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SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD (S.G.C.): No es más que una serie de 
actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un conjunto de elementos 
para lograr la calidad de los productos o servicios que se ofrecen al cliente, es 
decir, es planear, controlar y mejorar aquellos elementos de una organización que 
influyen en el cumplimiento de los requisitos del cliente y en el logro de la 
satisfacción del mismo. 
 
MEJORAMIENTO CONTINUO: El mejoramiento continuo es el conjunto de todas 
las acciones diarias que permiten que los procesos y la empresa sean más 
competitivos en la satisfacción del cliente. La mejora continua debe formar parte 
de la cultura de la organización, convirtiéndose en una filosofía de vida y trabajo. 
Esto incidirá directamente en la velocidad del cambio. 
 
NORMA ISO 9001: La Organización Internacional de Normalización, 
popularmente conocida como ISO, es la organización que se ocupa de establecer 
las normas de fabricación, de comunicación y de comercialización, tanto de 
productos como de servicios, en el plano internacional. Lo que básicamente se 
propone el ISO es estandarizar las normas de seguridad. 
 
STAKEHOLDER: Se define como "stakeholder" o "parte interesada" se entiende 
una persona o grupo de personas que tienen interés en el desempeño o el éxito 
de una organización (clientes, proveedores, prestamistas, empleados, socios, 
accionistas, propietarios, junta de directores, empresa, etc.) 
 
 





CONFETEX DE COLOMBIA S.A.S., es una empresa del sector textil que busca 
constantemente estar a la vanguardia de los múltiples cambios que ha generado la 
globalización, y por ende quiere implementar su Sistema de Gestión de Calidad, 
basado en la norma ISO 9001 para mejorar la calidad de sus procesos y de sus 
productos, buscando fortalecer la compañía y así convertirse en una empresa más 
competitiva, manteniendo un buen desempeño económico. 
 
Se tomará como referencia la norma ISO 9001 para el desarrollo del plan 
estratégico del S.G.C. ya que con ésta se logra dirigir y controlar la organización 
con respecto a la calidad, asegurando la satisfacción del cliente, planificando, 
manteniendo, mejorando y controlando el desempeño de sus procesos de manera 
eficaz y eficiente. El primer paso en el proceso de implementación del S.G.C. 
consiste en el diagnóstico de la empresa y su importancia radica en que mediante 
éste se conoce especialmente la estructura de la empresa, su entorno y sus 
objetivos para poder asentar las bases para el desarrollo del S.G.C., CONFETEX 
DE COLOMBIA S.A.S., motivada a mejorar continuamente la eficacia de su S.G.C. 
se comprometerá en su participación directa, liderando, creando una cultura de 
calidad en la organización y fomentando la participación positiva de todo el 
personal. 
 
La empresa utilizará como herramientas para la correcta ejecución de su sistema: 
la política de calidad, los objetivos de calidad, los resultados de algunas auditorías 
realizadas, las acciones correctivas y preventivas y el procedimiento de evaluación 
del desempeño del sistema de gestión. 





Es indiscutible que a medida que transcurre el tiempo va creciendo más la 
necesidad de mejorar ciertos procesos internos en las compañías con el fin de 
lograr una mayor satisfacción del cliente y aumentar la competitividad en el 
mercado, para ello en gran parte de las empresas principalmente en las pequeñas 
y medianas se está empezando a realizar la implementación de un S.G.C., con el 
fin de mejorar su gestión y de esta manera acelerar su crecimiento. 
 
Es sumamente significativo anotar que la adopción del S.G.C. es una necesidad 
apremiante que deben asumir las empresas en la actualidad debido a la 
competencia y a la búsqueda de nuevos mercados teniendo presente la constante 
mejora continua, es por esto que CONFETEX DE COLOMBIA S.A.S., tiene la gran 
necesidad de explorar e implementar el S.G.C., ya que la mayoría de las 
empresas del sector textil tienen o están implementando el S.G.C. y esto genera 
una ventaja competitiva a nivel estratégico, productivo y comercial.  
Para CONFETEX DE COLOMBIA S.A.S., es de vital importancia entregar al 
cliente un producto de la mejor calidad que cumpla con sus expectativas y 
necesidades, y para eso ve como una alternativa de solución inmediata diseñar un 
S.G.C. basado en la norma NTC ISO 9001 versión 2015, donde uno de sus 
propósitos es elaborar el respectivo manual de calidad para que sirva como guía a 
la empresa en la organización de sus procesos y la planificación de todas sus 
actividades y tareas a ejecutar generando una secuencia ordenada y lógica de 
cada una de las funciones dentro de la estructura organizacional de la misma 
estandarizando los documentos que una vez aprobados quedarán a consideración 
de la compañía para una futura implementación, seguidos de acciones necesarias 
para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua de los procesos 
involucrados en la empresa. 




PROCESO, GESTIÓN E IMPORTANCIA DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE 
CALIDAD  
 
Las empresas de diferentes sectores económicos se ven enfrentadas a 
necesidades crecientes de cambio y adecuación de sus sistemas de gestión, 
control y evaluación, producto de la apertura de nuevos mercados, la creciente 
integración a la economía mundial, la intensificación de la competencia y el 
acelerado desarrollo tecnológico, estas condiciones han enfatizado la necesidad 
de definir estrategias y acciones eficientes para el mejoramiento continuo de la 
calidad como uno de los factores fundamentales de la competitividad y 
productividad. 
 
No exentas a tales cambios, las empresas productivas enfrentan desafíos en la 
satisfacción de los requerimientos de clientes, en el aumento de la eficiencia y 
eficacia de su gestión operacional particularmente motivadas por la competencia 
tanto interna como externa que experimenta el mercado, así como por las 
consecuencias de las fallas de calidad de productos y servicios.  
 
En este panorama de alta competencia, la necesidad de empresas soportadas en 
procesos de gestión y mejoramiento de la calidad, se torna un factor relevante 
para lograr el éxito. 1 Considerando lo anterior, las empresas generarán cambios y 
mejoras que les permitan posicionarse en la región, razón por la cual en el 
desarrollo del S.G.C. es importante dentro de la evolución de la empresa. 
                                                                
1
 URIBE MACÍAS, Mario Enrique. Los sistemas de gestión de la calidad: el enfoque teórico y la aplicación 
empresarial. Ibagué: Sello Editorial Universidad del Tolima, 2011.P. 214. 
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Para la implementación del modelo de gestión de la calidad sería importante 
considerar el modelo de las cinco fases de gestión del conocimiento de Ikujiro 
Nonaka e Hirotaka Takeuchi quienes consideran las siguientes fases: “1) compartir 
el conocimiento tácito, 2) crear conceptos, 3) justificar los conceptos, 4) construir 
el arquetipo, 5) distribuir el conocimiento en la organización, lo cual se realizará 
cíclicamente en la empresa”. 2 Lo anterior también debe tener en cuenta las 
necesidades propias de la organización para garantizar el mejoramiento continuo 
en ésta. Es importante considerar los objetivos, las fases, las etapas y los 
documentos necesarios para implementar un sistema de Gestión de la Calidad 
(S.G.C.) 
 
Los productos, bienes o servicios finales. Como parte de las garantías que posee 
un S.G.C. que se mantiene en el tiempo, el control de la calidad tiene como 
objetivo detectar defectos o fallas que se presenten durante todo el sistema y en 
cada uno de sus procesos con el fin de reducir costos, ser competitivos y lograr la 
satisfacción del cliente en la que se debe presentar un  esquema de seguimiento y 
medición al cumplimiento de los requisitos del cliente, del producto, el desempeño 
de los procesos y la evaluación de la eficiencia del sistema. 3 
Según Godoy 4  es evidente que cuando hay un costo de incumplimiento por 
problemas de calidad hay otros costos ocultos como el daño de la imagen que 
tiene el cliente con respecto a la empresa, con todas las implicancias sobre las 
utilidades y el futuro de la organización. 
 
 
                                                                
2
 NONAKA, Ikujiro; TAKEUCHI, Hirotaka. La organización creadora de conocimientos, OXFORD, University 
Express, México, 1995. P.96. 
3
 MUÑÍS, Luis. El diseño de un sistema de control de gestión. Madrid: Ediciones Deusto, 2004.P. 256. 
4
 GODOY, Carlos N. Analizando calidad. Córdoba, AR: El Cid Editor, 2001. P.304. 




Elaborar un plan estratégico del Sistema de Gestión de Calidad de la empresa 





1. Describir la plataforma estratégica de la empresa Confetex de Colombia 
S.A.S. 
 
2. Caracterizar los elementos del Sistema de Gestión de Calidad de la 
empresa Confetex De Colombia S.A.S. teniendo como referencia la norma 
ISO 9001 versión 2015. 
 
3. Diseñar la matriz del plan estratégico del Sistema de Gestión de Calidad 
empresa Confetex de Colombia S.A.S. 
 
  




El tipo de investigación es descriptiva, se define como el propósito de describir 
situaciones y eventos. Decir como es y cómo se manifiesta determinado 
fenómeno, buscan especificar las propiedades importantes de personas, grupos, 
comunidades o cualquier otro fenómeno que sea sometido a análisis. Se 
selecciona una serie de cuestiones y se mide cada una de ellas 
independientemente, para así describir lo que se investiga.  
Este tipo de investigación mide los conceptos o variables a los que se refieren, se 
centran en medir con la mayor precisión posible. 5 
 
El método de investigación es de análisis y síntesis, la información secundaria se 
obtuvo de los  documentos oficiales de la empresa Confetex de Colombia S.A.S. y 
la  información primaria se realizara a través de entrevistas  y encuesta a 
colaboradores. 
 
La población y muestra se tomará de la siguiente forma: 
 Entrevista a colaboradores: gerente administrativo y financiero y contador  
● 40 encuestas a personal de planta (100% de los operarios) 
 
 
                                                                
5
HERNÁNDEZ, Sampieri. Metodología de la Investigación científica. UCES. Disponible en: 








1.1. RESEÑA HISTORICA 
 
CONFETEX nació en 2003 confeccionando blusas para dama con unos 
estándares de calidad elevados, diseños de alta costura y un precio competitivo 
dirigido a una población estrato 1, 2 y 3. CONFETEX actualmente cuenta con una 
bodega de 1000 metros cuadrados y una capacidad instalada de 240.000 prendas 
al mes en los segmentos dama, junior y niña y con diseños casual y deportivo, 
generando 105 empleos directos y 450 empleos indirectos. 
 
Liliana María Arenas, contadora de Confetex de Colombia S.A.S., indicó que 
Como miembro de la entidad desde sus inicios, he sido testigo de la evolución 
y perfeccionamiento de todos los procesos productivos y administrativos, la 
empresa siempre se ha destacado por la búsqueda continua de innovación en 
sus productos y en sus procesos de producción, considero que el sector textil 
a la fecha ha sufrido un retroceso y esto ha hecho que Confetex luche día a 
día por sostenerse en el mercado compitiendo con excelente precio y calidad.6 
 
Confetex de Colombia a pesar de ser una empresa con 14 años en el mercado 
nacional ha tenido un crecimiento y posicionamiento significativo, iniciado con 
pocos recursos financieros pero con enfoque en la competitividad, calidad y 
precio. 
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Confetex de Colombia es una empresa dedicada a la confección, distribución y 
venta de prendas de vestir para damas y niñas. Nuestra organización piensa 
siempre en el bienestar del talento humano perteneciente a ella, teniendo 
como prioridad la satisfacción del cliente, buscando continuo aporte al 
crecimiento económico y social del país. Comprometidos con el respeto y la 
confianza otorgados por nuestros clientes y proveedores. 
 
Liliana María Arenas, contadora de Confetex de Colombia S.A.S., indicó que 
Como prioridad se tiene el desarrollo del talento humano perteneciente a la 
empresa, buscando siempre que los empleados alcancen un mejor nivel en la 
calidad de vida, esto a través de programas de capacitación en educación 
formal y no formal, programas de bienestar y salud, igualmente la empresa 
siempre busca participar de manera activa en actividades sociales, culturales y 
ambientales de la región con el ánimo de aportar al desarrollo del país.7 
 
Para Confetex de Colombia es realmente importante la calidad tanto del producto 
como del servicio, la empresa considera que los clientes se sienten satisfechos 
son leales a la empresa y pagan el producto ofrecido con gusto, logrando así 
mantener relaciones a largo plazo con los clientes más rentables de la empresa y 
obteniendo una alta participación en sus compras. 
 
Dentro de los clientes de Confetex de Colombia están las medianas y pequeñas 
empresas, las cuales en la actualidad hacen avanzar el país hacia un buen 
desarrollo económico. 
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Confetex de Colombia planea ser para el año 2020 una empresa reconocida y 
posicionada en la producción de prendas para damas y niñas a nivel nacional. 
Comprometidos con el sostenimiento de la calidad de las materias primas, la 
innovación constante en sus diseños a un precio competitivo; buscando 
siempre un mejor posicionamiento en la mente del consumidor. 
 
Liliana María Arenas, contadora de Confetex de Colombia S.A.S., indicó que 
No cabe duda que con la dinámica que presenta la empresa en un mediano 
plazo lograra aún más reconocimiento en el sector textil y confecciones al ser 
un referente no solo regional como lo es en la actualidad sino también a nivel 
país, ya que a la fecha contamos con una gran cantidad de clientes a nivel 
nacional y estamos abriendo camino hacia ventas internacionales. 8 
 
Para Confetex de Colombia el posicionamiento en el mercado como empresa líder 
en la confección, distribución y venta de prendas de vestir para damas y niñas se 
está logrando con el buen servicio, la calidad del producto, la competitividad en 
precios, la innovación de diseños y las estrategias de comercialización. 
 
El posicionarse en el mercado juega en la actualidad un papel muy importante 
para las empresas ya que permite ubicar de manera específica el lugar que ocupa 
el producto en la mente de los consumidores pues son ellos los que finalmente 
toman la decisión de compra evaluando así las posibilidades, ventajas y 
desventajas de cada producto en el momento de adquirirlo, por lo anterior la 
compañía busca permanentemente estrategias de reconocimiento en un mercado 
fuertemente competitivo y busca ser diferenciador. 
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 TRABAJO EN EQUIPO: Estimula el trabajo participativo, generado actitudes 
cooperación, confianza y comunicación entre los miembros de la empresa, 
haciendo que los objetivos del conjunto prevalezcan sobre los objetivos 
individuales. 
 
 RESPETO: Trabajamos sobre la base del respeto, reconociendo en cada 
individuo la atención, autoridad o consideración que merece. 
 
 RESPONSABILIDAD: Actuamos responsablemente frente a nuestras 
obligaciones para con la empresa, el cliente y la sociedad, cumpliendo con las 
expectativas y exigencias de los mismos y permitiéndonos cumplir nuestras 
metas y objetivos. 
 
 SOLIDARIDAD: Cooperación permanente y continua en el desarrollo de los 
procesos de la organización, en las relaciones interpersonales con clientes y 
usuarios internos y externos. 
 
Liliana María Arenas, contadora de Confetex de Colombia S.A.S., indicó que 
Como pilares fundamentales de la actividad desarrollada por la empresa se 
tiene por ejemplo el trabajo en equipo, que busca básicamente hacer de los 
trabajadores de Confetex una “familia”, con el ánimo de crear sentido de 
partencia y respeto por nuestra entidad, de igual manera ser responsables y 
solidarios con las problemáticas que enfrenta no solo la región sino también el 
país, ya que se debe trabajar conjuntamente con empleados, clientes y 
proveedores para crear una cadena de desarrollo. 9 
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Para Confetex de Colombia los valores son los pilares más importantes de 
cualquier organización, con ellos en realidad se define a sí misma la compañía; 
éstos se convierten no solo en los valores de la organización, sino que también 
define la calidad humana de sus colaboradores y especialmente de los líderes de 
los procesos, los valores son fundamentales para Confetex de Colombia porque 
son grandes fuerzas impulsoras del cómo se hace el trabajo, permitiendo 
posicionar una cultura empresarial, marcando patrones para la toma de 
decisiones, evitando los fracasos en la implantación de estrategias dentro de la 
empresa, evitando conflictos entre el personal y lo más importante logrando el 
éxito en los procesos de mejora continua. 
 
Es por esto que para Confetex de Colombia todos los empresarios deberían 










Figura 1. Organigrama Confetex de Colombia S.A.S. 
 
 




























Liliana María Arenas, contadora de Confetex de Colombia S.A.S., indicó que “la 
estructura se encuentra desactualizada, ya que no muestra todos los cargos y los 
procedimientos con los que actualmente cuenta la organización.” 10 
 
El organigrama de Confetex de Colombia es la representación gráfica de la 
estructura de la empresa, de manera que no sólo representa a los empleados, 
sino que también representa las estructuras departamentales, además de ser un 
buen esquema de las relaciones jerárquicas y competenciales dentro de la 
organización. 
 
Como todo en la vida, una buena organización es fundamental para alcanzar el 
éxito, cada nivel de tareas a lo largo de toda la estructura de la empresa debe 
estar claro y para ello hay que definir quién forma parte de él y cuál es la labor de 
los diferentes elementos del organigrama. 
 
En el organigrama de Confetex de Colombia se busca marcar la cultura laboral y 
la forma de trabajar dentro de la empresa, para ello existe el área administrativa, el 
área de diseño, el área de producción y el área comercial. 
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1.6. PORTAFOLIO DE PRODUCTOS Y SERVICIOS 
 
El portafolio de productos de Confetex de Colombia está conformado por las 
líneas de moda bebe, niño, junior y dama, el siguiente esquema representa el 
portafolio de productos y la participación sobre las ventas por línea: 
 
Tabla 1. Línea de productos Confetex de Colombia S.A.S. 
LINEA DAMA  % VENTAS % VENTAS ACUMULADO 
DAMA BLUSAS 48,08% 48,08% 
NIÑA  CONJUNTOS 15,53% 63,61% 
DAMA PANTALONES 10,44% 74,05% 
BEBÉ CONJUNTOS  7,59% 81,65% 
NIÑA  LEGGINS 3,76% 85,41% 
JUNIOR  BLUSA 2,79% 88,20% 
NIÑA  VESTIDOS 2,26% 90,46% 
DAMA BLUSA DUO 1,76% 92,21% 
DAMA ALADINO 1,22% 93,44% 
DAMA BLUSON 0,95% 94,38% 
NIÑA  CICLISTA 0,72% 95,10% 
BEBÉ LEGGINS 0,71% 95,81% 
BEBÉ MAMELUCOS 0,53% 96,34% 
DAMA LEGGINS 0,49% 96,83% 
NIÑA  BLUSAS 0,48% 97,31% 
DAMA CICLISTA DUO 0,36% 97,67% 
NIÑA  BLUSA DUO 0,34% 98,00% 
DAMA COSTILLEROS 0,31% 98,31% 
JUNIOR  CONJUNTO 0,29% 98,61% 
BEBÉ VESTIDOS 0,27% 98,87% 
BEBÉ BLUSA DUO 0,25% 99,12% 
DAMA CONJUNTOS DEPORTIVOS  0,24% 99,36% 
BEBÉ FALDA 0,21% 99,56% 
DAMA VESTIDOS 0,18% 99,74% 
BEBÉ BLUSA 0,10% 99,85% 
DAMA PIJAMA  0,07% 99,91% 
JUNIOR  BLUSA DUO 0,06% 99,97% 
DAMA CHAQUETAS 0,01% 99,99% 
DAMA FALDAS 0,01% 100,00% 
DAMA SHORT 0,00% 100,00% 
Fuente: Confetex de Colombia S.A.S. 
29 
 
Gráfico 1. Línea de productos femeninos Confetex de Colombia S.A.S. 
 
 








Liliana María Arenas, contadora de Confetex de Colombia S.A.S., indicó que 
Como se puede observar Confetex de Colombia posee una amplia gama de 
productos que le permite ser cada día más competitivo y ganar posición en el 
sector confecciones, desde el inicio de sus operación se ha fortalecido en la 
producción de blusas de excelente calidad a un precio que es muy atractivo 
para el consumidor final, considero que la línea de blusas para dama es ya un 
referente para todos nuestros clientes y competidores, sin dejar de lado que 
debido a la variedad de productos que la empresa ofrece se encuentra en 
ventaja frente a otros productores.11 
 
Para Confetex de Colombia existe la necesidad de ser cada día más competitivos, 
lo que obliga a la organización a analizar sus procesos para obtener una mejor 
calidad que le permita cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes. 
 
Confetex de Colombia ha logrado tener un amplio portafolio de servicios dado a la 
inversión en maquinaria para estampar y bordar, lo que ha generado mayor interés 
y demanda de los consumidores por el diseño, la exclusividad y la diversidad de 
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Se presenta un análisis comparativo entre las empresas Confetex de Colombia y 
Eva Castillo con el propósito de identificar diferencias en aspectos que 
proporcionan información sobre sus clientes, talento humano, proveedores y 
maquinaria. 
 
Tabla 2. Benchmarking 
 
 







Sus clientes son grandes mayoristas, las 
compras se realizan por  volumen  y el 
producto es impulsado al consumidor final  
a través de mercaderistas que están 
ubicadas en los almacenes de los 
principales clientes.
Tienen su propia cadena de almacenes 
distribuido en todo el país,  lo que les 
permite  ubicar los productos que ellos 
mismos producen en las mejores 
góndolas de estos almacenes, su cliente 
principal son minoristas.
TALENTO HUMANO Personal adecuado.                                                                                                Personal adecuado.                                                                        
PROVEEDORES
* Alianzas comerciales fuertes.                         
* Plazos de pagos especiales.                         
* Cupos altos.                                                            
* Compras especiales por volumen que 
permiten obtener  materia prima  a bajo 
precio.
* Alianzas comerciales fuertes.                         
* Plazos de pagos especiales.                              
* Cupos altos.                                                            
MAQUINARIA
Maquinaria especializada, lo que le 
permite tener  costos más bajos y un  
proceso productivo más rápido y de esta 
forma es más competente en el mercado.
No cuenta con maquinaria para la 
elaboración de su producto ya que todo lo 
realiza  a través de outsourcing, lo que 
hace que sus productos tengan costos 




Liliana María Arenas, contadora de Confetex de Colombia S.A.S., indicó que 
La principal fortaleza que tiene la empresa es la habilidad con que se cuenta 
por parte del área comercial para hacer negociaciones especiales no solo con 
clientes sino con proveedores, lo que permite acceder a materia prima de 
excelente calidad y un muy buen precio, la producción en masa de los 
productos se hace para minimizar costos y tiempo lo que nos permite contar 
con clientes que siempre compran nuestros productos por la calidad y 
cumplimiento en la entrega, además de la inversión constante que se hace en 
maquinaria y tecnología, la competencia directa no cuenta con un proceso 
productivo tan fuerte y autónomo como el nuestro, aunque cuenta con su 
propia cadena de almacenes que le permite  posicionar y dar prioridad a la 
marca propia, tienen la debilidad de contratar con terceros para la producción, 
lo que ralentiza la producción y hace que sus productos sean más costosos.12 
 
La estructura organizacional de Confetex de Colombia S.A.S. está desactualizada 
ya que no refleja los objetivos que actualmente tiene la organización, además no 
cuenta con todas las personas definidas en el organigrama y se hace necesario 
identificar los requerimientos de capacitación para cerrar las brechas entre el ser y 
el deber ser, adicional se requiere verificar si el personal responde a la necesidad 
de los cargos establecidos. 
 
El diseño de una nueva estructura organizacional ayudará a Confetex de Colombia 
S.A.S. a identificar el talento que necesita ser añadido a la empresa, la 
planificación de éste asegura que haya suficientes recursos humanos dentro de la 
empresa para lograr las metas establecidas, también es importante que las 
responsabilidades estén claramente definidas. 
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2. ELEMENTOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
 
Para conducir y operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se 
dirija y controle en forma sistemática y transparente, los principios de calidad se 
pueden decir que son la base para lograr la calidad y deben ser interiorizados en 
la organización como requisito para implementar el S.G.C; también se pueden 
considerar como las reglas para la dirección y operación de una empresa que se 
dirige al desarrollo de la mejora continua, a través del enfoque al cliente y 
satisfacción de necesidades de las partes interesadas, en este sentido y de 
acuerdo al análisis que se hace en este trabajo se puede plantear los siguientes 
elementos de acuerdo a las entrevistas realizadas al personal directivo de 
Confetex de Colombia S.A.S. teniendo como referencia la NTC ISO 9001 versión 
2015. 
 
2.1. DE LOS PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD 
 
2.1.1. Organización enfocada al cliente 
 
La razón de ser de las empresas va dirigida a satisfacer a sus clientes, por lo tanto 
es fundamental que cada organización comprenda cuáles son las necesidades 
actuales y futuras de los clientes que cumpla con sus requisitos y que se 
esfuercen por exceder sus expectativas, implementar un S.G.C. se fundamenta en 
el enfoque de sistemas y procesos que deberán hablar de cliente interno y cliente 
externo, siendo el primero los colaboradores que desarrollan actividades y 
procesos productivos para entregar un producto terminado para la venta y el 
cliente externo para son los almacenes mayoristas que compran el producto para 




Tabla 3. Entrevista sobre organización enfocada al cliente Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Se ha hecho un análisis de los clientes de la organización y se han agrupado en 
diferentes categorías?  
X 
¿Se han definido las necesidades y expectativas generales de los clientes? 
 
X 
¿Se ha realizado una especificación del producto acorde con las necesidades y 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa cuenta con una clasificación de 
sus clientes de acuerdo a la necesidad de productos, sin embargo la empresa no 
cuenta con un área de dirección comercial que permita realizar un mayor 
seguimiento a cada cliente para lograr personalizar y categorizar las necesidades 
de cada uno. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que 
a empresa como tal no cuenta con una dirección comercial propiamente 
desarrollada, al no existir tal dirección estructurada no hay una categorización 
que permita conocer las necesidades específicas de un cliente, que pueda 
llevar a la empresa a realizar propuestas y unos trabajos especiales para 
dicha categorización, lo que se realiza un trabajo poco estructurado y serio, el 
cual no permite medir en que porcentaje ejecutado y mucho menos tomar 
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A nivel interno se tiene claridad que son los lideres los responsables de crear un 
entorno favorable para avanzar en el diseño e implementación de un S.G.C., son 
los encargados del crecimiento y mejoramiento de la organización, sin embargo se 
considera que el concepto de liderazgo debe ser más amplio frente el S.G.C. 
donde debe darse participación a las personas de todos los niveles de la empresa. 
 
Tabla 4. Entrevista sobre liderazgo Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Existe un organigrama actualizado donde se establezcan los rangos de mando? 
 
X 
¿Están claras las relaciones entre todo el personal (áreas y canales de información)? X 
 
 
Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa tiene conocimiento de las líneas 
de reporte interno, sin embargo reconocen que no se tiene un organigrama 
actualizado que facilite el liderazgo y dirección de los equipos de trabajo. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que 
En la organización se tienen claras las relaciones entre todo el personal de 
una forma no clara, todos sabemos a quién se le debe responder, con quien 
debe trabajar, cuales son las funciones que tiene que hacer, pero que estén 
en alguna parte consignadas no, desafortunadamente tampoco hay un 
organigrama actualizado, se tiene uno con casi 8 años de creado y este no 
refleja puestos, procedimientos y líneas de mando que actualmente existen en 
la organización. 14 
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2.1.3. Participación del personal 
 
Se define como la participación del personal en la labor para mejorar la capacidad 
de participación de manera eficaz y eficiente de las actividades de la empresa bajo 
el respeto en todos los niveles de la organización, esta contribución mejora las 
habilidades y los conocimientos del personal involucrado. 
 
Tabla 5. Entrevista sobre participación del personal Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Todo el personal conoce sus funciones y responsabilidades? X 
 
¿El personal es consciente de la importancia de su trabajo y función en la empresa? X 
 
¿La empresa identifica las competencias y limitaciones del personal en el desempeño de 
sus tareas?  
X 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado expresó que el personal de la empresa conoce sus 
funciones y responsabilidades, sin embargo reconocen que no se cuenta con los 
perfiles por cargo que permitan identificar y estandarizar las responsabilidades al 
igual que medir y evaluar de forma periódica el desempeño del personal. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que 
El personal conoce sus funciones y responsabilidades, estamos seguros de 
que son conscientes de la importancia de cada labor que realizan, pero no 
existe documentos de dichas labores o responsabilidades, la empresa no tiene 
identificadas las competencias y limitaciones que tiene el personal en el 
desempeño de sus obligaciones. 15 
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2.1.4. Enfoque basado en procesos 
 
Se define como enfoque basado en procesos el principio de gestión básico y 
fundamental para la obtención de resultados dentro de la organización. 
 
Tabla 6. Entrevista sobre enfoque basado en procesos Confetex  
PREGUNTAS: SI NO 
¿La empresa tiene definida de forma sistemática las actividades de los procesos? X 
 
¿La empresa tiene identificados la interrelación con los otros procesos? X 
 
¿La empresa tiene definido todas las responsabilidades con respecto al proceso? X 
 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa realiza sus actividades y 
procedimientos basados en su experiencia y resultados del proceso de 
producción, no se tiene un enfoque que permita medir la eficiencia de los mismos.  
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que 
En la empresa existe una red de procesos que ha funcionado de forma 
empírica o de forma sistemática o a través del tiempo, tenemos un 
conocimiento de “cómo hacer las cosas”, sabemos que va primero y que va 
después, sabemos que procedimiento de algún área afecta el desarrollo del 
procedimiento en otra área, sabemos que responsabilidad conlleva  no hacer 
un trabajo bien hecho y que afecte todo el diagrama de flujo de este proceso o 
procesos varios, pero no los tenemos documentados, no los medimos, por eso 
no estamos haciendo una evaluación constante de eficiencia o de resultado  
inclusive del proceso como tal y de las personas que lo ejecutan. 16 
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2.2. REQUISITOS EN LA DOCUMENTACIÓN 
 
Se define como requisitos en la documentación el soporte donde se plasman no 
sólo las formas de operar de la organización sino toda la información que permite 
el desarrollo de todos los procesos y la toma de decisiones. 
 
2.2.1. Manual de calidad 
 
El manual de calidad se define como el documento que especifica el S.G.C. de 
una organización y éste debe incluir: alcance del sistema, procedimientos 
documentados y descripción de la interacción entre los procesos del sistema. 
 
Tabla 7. Entrevista sobre manual de calidad Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa Confetex no cuenta con un manual 
de calidad implementado que permita integrar el sistema, procedimientos y 
procesos de la organización. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “la organización no cuenta actualmente con el desarrollo de un 
manual de calidad” 17 
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2.2.2. Procesos y procedimientos documentados 
 
Se define como el conjunto de fases o etapas secuenciales e interdependientes 
que agregan valor a elementos de entrada para suministrar un resultado a un 
usuario externo o interno y la descripción de las actividades que se desarrollan 
dentro de un proceso e incluyen el qué, el cómo y a quién corresponde el 
desarrollo de la tarea, involucrando el alcance, las normas y los elementos 
técnicos entre otros. 
 
Tabla 8. Entrevista sobre procesos y procedimientos documentados Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
La empresa tiene los siguientes procedimientos documentados: 
  
* Auditorías internas y externas 
 
X 
* Control de productos no conformes 
 
X 
* Acciones correctivas 
 
X 
* Acciones preventivas 
 
X 
* Control de documentos 
 
X 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa Confetex no cuenta con manuales 
de procesos y procedimientos documentados que describan como ejecutar las 
tareas y actividades de manera estandarizada en las diferentes áreas de la 
organización. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “la organización no cuenta actualmente con el desarrollo de 
ningún proceso y procedimiento documentado” 18 
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2.3. REQUISITOS PARA EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 
 
Los requisitos generales del S.G.C. constituyen los principios básicos en los que 
se debe asentar el sistema, en otras palabras los requisitos generales son 
aquellos preceptos básicos que deben cumplirse en el diseño del S.G.C. 
 
2.3.1. Responsabilidad de la dirección 
 
Todo Sistema de Gestión de Calidad ha de estar completamente vinculado a la 
dirección de la organización, debe asegurar la satisfacción del cliente, revisar la 
política y objetivos de la calidad y revisar el sistema a intervalos de tiempo 
prefijados, para asegurarse de que continúa en el adecuado estado de 
implantación y eficacia. 
 
2.3.1.1. Compromiso de la dirección 
 
El compromiso de la dirección se define como las obligaciones y 
responsabilidades que adquiere la alta dirección en el desarrollo y la 
implementación del S.G.C. 
 
Tabla 9. Entrevista sobre compromiso de la dirección Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿La dirección de la organización lleva acabo las siguientes tareas? 
  
Comunicar a la organización la importancia de satisfacer los requisitos del cliente. 
 
X 
Establecer la política de calidad y los objeticos de calidad. 
 
X 
Garantizar los recursos necesarios al servicio de la organización 
 
X 








El directivo entrevistado señaló que la empresa no cuenta con un sistema de 
gestión de calidad implementado que garantice la participación activa por parte de 
la gerencia de Confetex y los diferentes niveles de la organización. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “La empresa actualmente no tiene implementado un Sistema de 
Gestión de Calidad (S.G.C.), por tal motivo no hay participación y apoyo desde la 
dirección, cuando se empiece a implementar dicho sistema la organización estará 
comprometida con la implantación y evolución de dicho sistema” 19 
 
2.3.1.2. Enfoque al cliente 
 
El enfoque al cliente se define como el primer principio en el que se basa el S.G.C. 
en ISO 9001, la política de calidad y los objetivos de calidad están definidos y 
fijados siguiendo el principio básico del enfoque al cliente. 
 
Tabla 10. Entrevista sobre enfoque al cliente Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Se ha definido de manera sistemática para conocer la opinión del cliente a intervalos 
regulares (entrevistas personales, telefónicas, encuestas?  
X 
¿Se han definido indicadores que reflejan la satisfacción / insatisfacción del cliente? 
 
X 
¿Se ha valorado la importancia económica de cada cliente en relación con la facturación 
global de la organización? 
X 
 
¿Se ha documentado la información referente a la satisfacción / insatisfacción del cliente? 
 
X 
¿Se hace seguimiento de la información referente a la satisfacción / insatisfacción del 
cliente?  
X 
Como consecuencia del análisis de la información anterior ¿se emprenden acciones de 
mejora?  
X 
¿Se ha informado a los empleados de la importancia de la satisfacción del cliente como 
estrategia comercial y de fidelidad del cliente?  
X 
 
Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
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El directivo entrevistado expresó que para la empresa sus clientes son importantes 
desde la participación económica sobre sus ventas, sin embargo reconoce que no 
existe un procedimiento estructurado y enfocado hacia el cliente que permita hacer 
seguimiento a los aspectos como satisfacción, fidelidad e indicadores de calidad, 
entre otros. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que 
La empresa no tiene en el momento como saber la opinión de los clientes de 
una manera sistemática, por tal motivo no tiene como medir ni tomar acciones 
correctivas, actualmente contamos con unas correrías que se realizan a los 
principales clientes y en estas mismas visitas se toman en cuenta las 
observaciones que ellos tengan referente a la empresa y al producto, pero de 
ello no existe documento, por tal motivo no es medible. 20 
 
2.3.1.3. Política de calidad  
 
La política de calidad y objetivos de calidad en el entorno ISO es la intención 
manifiesta de la alta dirección de orientar la organización y gestión de la misma 
según un sistema de gestión que busca la mejora contínua enfocado a la 
satisfacción de los clientes, la organización y terceros implicados. 
 
Tabla 11. Entrevista sobre política de calidad Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
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El directivo entrevistado expresó que la empresa no cuenta con una política de 
calidad que garantice la mejora contínua enfocada al cliente, organización y 
terceros 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “la empresa no cuenta con una política de calidad” 21 
 
2.3.1.4. Responsabilidad, autoridad y comunicación 
 
Para que un S.G.C. se desarrolle de un modo eficaz es preciso establecer y definir 
claramente la jerarquía de autoridad y las responsabilidades de cada uno de sus 
miembros y una comunicación interna eficaz. 
 
Tabla 12. Entrevista sobre responsabilidad, autoridad y comunicación Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 









Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa cuenta con mecanismos 
apropiados para la divulgación de información interna mediante medios como 
reuniones, comunicados, tableros de información entre otros, sin embargo 
reconoce que no existe un procedimiento documentado y estandarizado en el 
modelo de comunicación. 
 
                                                                
21
 ENTREVISTA con Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S., 
Pereira, 28 de octubre de 2017 
44 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que  
Como lo menciona anteriormente todos los miembros de la organización 
saben cuáles son sus responsabilidades aunque estas no estén 
documentadas, también siguen unas líneas de autoridad y la organización 
cuenta con los medios de comunicación necesarios para informar al personal 
sobre diferentes temas. 22 
 
2.3.1.5. Revisión por la dirección 
 
La revisión por la dirección consiste en analizar todos los resultados obtenidos del 
S.G.C. y sirve como base para la toma de decisiones dentro de la empresa. 
 
2.3.1.5.1. El desempeño de procesos y conformidad de los productos 
 
Se define como los métodos con los cuales se revisan los objetivos del proceso de 
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Tabla 13. Entrevista sobre desempeño de procesos y conformidad de los productos 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Se han definido los procesos y recursos que se necesitan para el diseño, producción y 
distribución de producto?  
X 
¿Se han previsto y se llevan a cabo los controles necesarios para asegurar que el 
producto se entrega según lo planeado? 
X 
 
Los controles realizados sobre el producto ¿tienen en cuenta la especificación de éste, 




¿Se dispone de objetivos de calidad? 
 
X 
Al margen de la definición de los objetivos de calidad, ¿se dispone de otros indicadores 
que evidencien el buen o mal estado del producto? 
X 
 
¿Se dispone de registros suficientes para probar, en caso, que el producto no tenga los 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa cuenta con los controles 
adecuados para evaluar durante del proceso de producción la calidad de los 
productos, sin embargo estos controles no están documentados, lo cual genera 
errores de comunicación debido a los diferentes criterios de interpretación por 
parte del personal. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que 
La empresa actualmente no tiene definidos todos los procesos, pero si cuenta 
con una serie de revisiones a lo largo de todo el proceso productivo, la última 
revisión que se realiza para saber si el producto está conforme o no a los 
requisitos de calidad, se hace cuando este llega de los talleres satélite a través 
de un documento de entrada donde con diferentes colores identificamos el 
proceso a seguir, el color verde indica que el producto se  puede despachar, el 
amarillo indica que esta en  observación y con rojo se identifican los productos 
no conforme y se devuelve a taller o se pasa a segundas. 23 
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2.3.1.5.2. Las informaciones de clientes (reclamaciones, sugerencias) 
 
Corresponde a la información que se analiza por cada proceso, las reclamaciones 
recibidas de clientes, los tipos de reclamaciones, las más frecuentes, las no 
conformidades por tipo de reclamación, actuaciones más destacables, etc. 
 
Tabla 14. Entrevista sobre informaciones de clientes Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 




¿Se dispone de medios suficientes para atender la información que piden los clientes? X 
 
¿Se tiene claro de lo que se puede informar al cliente y de lo que no? X 
 








Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa cuenta con una metodología para 
conocer las sugerencias y reclamos de los clientes con relación a la calidad de los 
productos, sin embargo no se tiene un formato establecido y estandarizado para 
consolidar las quejas, reclamos o sugerencias recibidas. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “La empresa cuenta con todos los medios necesarios para 
atender las reclamaciones y sugerencias de los clientes, tanto en herramientas 
como personal adecuado, lo único con que no cuenta es tener formatos para 
dichas reclamaciones” 24 
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2.3.1.5.3. El estado de las acciones correctivas y preventivas 
 
Corresponde a la información por proceso de las no conformidades, acciones 
correctivas, no conformidades que siguen abiertas y fechas previstas para el 
cierre. 
 
Tabla 15. Entrevista sobre estado de las acciones correctivas y preventivas Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Se toman acciones encaminadas a la solución definitiva de un problema, cuando este es 
repentino o grave? 
X   
¿Existe un procedimiento que encamine dicha actividad?   X 
¿Se encuentran registros de acciones correctivas donde, aparte de la descripción del 
problema de fondo y de las medidas puestas en práctica, se haga un seguimiento de las 
mismas? 
  X 
¿Se toman acciones encaminadas a la prevención de problemas potenciales? X   
¿Existe un procedimiento que regule dicha actividad?   X 
 
Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa está comprometida con el 
seguimiento a las acciones correctivas y preventivas del proceso de producción de 
prendas, sin embargo no existe una metodología organizada y documentada para 
garantizar el seguimiento con indicadores de calidad y cierre de los planes de 
mejora. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “La empresa toma acciones encaminadas a la solución de los 
problemas y a la prevención de dichos problemas que se puedan presentar en un 
momento dado, pero no cuenta con un procedimiento que encamine dicha 
actividad, ni con documentos donde se pueda analizar y hacer seguimiento” 25 
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2.3.1.5.4. Los resultados de auditorías 
 
Se define como el proceso sistemático para obtener y evaluar de manera objetiva, 
las evidencias relacionadas con procesos, procedimientos e informes. 
 
Tabla 16. Entrevista sobre resultados de auditorías Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Se realizan auditorías internas que abarquen a todo el proceso tanto productivo como 
administrativo? 
  X 
¿Existe un plan o una programación de auditorías internas?   X 
¿Está previsto que las auditorías las realice personal independiente del área a auditar o 
personal de organizaciones externas? 
  X 
¿Existen registros de auditorías internas?   X 
¿Se informa a los responsables de departamento, área o sección, de los resultados de la 
auditoría? 
  X 
¿Se emprenden acciones correctivas derivadas de la auditoría para verificar su 
implementación y eficacia? 
  X 
 
Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa no cuenta con un procedimiento 
establecido para la realización de auditorías internas y externas a proveedores, 
identificado de esta manera una debilidad importante para la empresa. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “En la empresa el único tipo de auditoria que se realiza es fiscal, 
pero en cuento a los procesos o procedimientos no se hace ningún tipo de 




                                                                
26
 ENTREVISTA con Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S., 
Pereira, 28 de octubre de 2017 
49 
 
2.3.2. La gestión de los recursos 
 
Los recursos utilizados para el seguimiento y la medición suelen ser un elemento 
muy costoso pero a la vez resulta muy necesario para el S.G.C. según la norma 
ISO 9001 es otorgar confianza al cliente. 
 
2.3.2.1. Provisión de los recursos 
 
La provisión de recursos ayuda a la gestión eficiente y eficaz de los recursos con 
objeto entre otras razones de minimizar costos y satisfacer tanto a clientes como 
resto de las partes implicadas, la provisión de recursos se refiere a recursos tales 
como edificios, trabajadores, materiales, instalaciones, proveedores etc. 
 
Tabla 17. Entrevista sobre provisión de los recursos Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Dispone la organización, en general de los medios adecuados (máquinas, instalaciones, 
documentos, etc.) para realizar y controlar su actividad? 
X 
 
¿Posee la organización un plan de inversiones o de adquisidores de medios acorde con 
sus objetivos?  
X 
 
Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa cuenta con los recursos, equipos y 
maquinaría suficiente para atender el funcionamiento de la empresa y cubrir la 
demanda de los clientes y la producción, sin embargo reconoce que la 
organización no tiene una política de compras definida que incluya cronograma de 






Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “la organización dispone de todos los medios adecuados para 
su funcionamiento, tanto en maquinaria como en insumos y personal adecuado, 
pero no cuenta con un plan de inversiones, todo se realiza acorde a los 
requerimientos de la operación misma” 27 
 
2.3.2.2. Recursos humanos 
 
Las personas son lo más importante de una organización y así lo considera la 
norma ISO 9001, en el S.G.C. son doblemente importantes pues de su actitud y 
sus conocimientos depende el buen funcionamiento del sistema. 
 
Tabla 18. Entrevista sobre recursos humanos Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Se ha valorado la competencia del personal y se deja constancia de ello por escrito? 
 
X 
¿Se utilizan las descripciones del puesto de trabajo para detectar las necesidades de 
formación?  
X 




¿Existe un plan de formación global, o bien a escala individual que satisfaga las 
necesidades de formación continua del personal?  
X 
¿Se evalúa la eficacia de la información recibida por el personal? 
 
X 
¿Se ha informado al personal de su papel en el logro de los objetivos de la organización y 
de la importancia en dicho fin?  
X 
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El directivo entrevistado señaló que la empresa reconoce el personal como factor 
importante y vital para el funcionamiento de la organización centrando su 
importancia de atención al ser, sin embargo tienen claro que la empresa no cuenta 
con una política de talento humano documentada que genere valor a las personas 
y a la empresa mediante un adecuado sistema de inducción, evaluación periódica 
por competencias, indicadores de desempeño y productividad, además la empresa 
no tiene un procedimiento que permita documentar y registrar las actividades de 
bienestar con el personal. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que 
En la empresa el personal es una parte fundamental siempre estamos atentos 
a escucharlos, nos preocupamos no solo por el trabajo sino por lo que cada 
uno de ellos es como persona, de hecho si preguntas  la mayoría de ellos lleva 
al redor de 5 a 6 años en la empresa y algunos están desde el momento de su 
creación, se les ha dado préstamos para que puedan seguir con sus estudios; 
pero no contamos con ningún manual de funciones, ni de procedimientos, no 
tenemos como medir su desempeño y por ello no tenemos como valorar la 




Se define como infraestructura el conjunto de máquinas, equipos, software y 
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Tabla 19. Entrevista sobre infraestructura Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Posee la organización un plan de inversión anual en el que se incluyan, entre otros, la 
remodelación o ampliación de las instalaciones (tanto en oficinas como en planta), la 
sustitución total o parcial del sistema informático o de sus programas? 
 
X 





Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa garantiza el mantenimiento 
programado y requerido por los equipos y maquinaria de la empresa, sin embargo 
la empresa no cuenta con un cronograma y presupuesto anual de compras para 
ampliación, reposición o mejora de equipos, infraestructura y avance tecnológico. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “Confetex cuenta con toda infraestructura necesaria para su 
funcionamiento (anexo planos de la empresa), se realizan manteamientos tanto 
preventivos como correctivos, pero no se cuenta con un plan de inversión anual” 29 
 
2.3.2.4. Ambiente de trabajo 
 
Se define como la agrupación del conjunto de variables de las condiciones de 
ejecución de los procesos que no pueden ser catalogadas como elementos de 
infraestructura y que son en muchas ocasiones tanto o más determinantes que 
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Tabla 20. Entrevista sobre ambiente de trabajo Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Dispone la organización de un sistema de prevención de riesgos laborales y seguridad? X 
 
Los puesto de trabajo, ¿son apropiados y ergonómicos? X 
 
¿Se dispone de instalaciones suficientes para el personal (lavados, comedores, vestuario, 
etc.) y están acondicionados de modo adecuado? 
X 
 
¿Las condiciones de higiene, limpieza en general y contaminación son adecuadas? X 
 
¿Impera la cordialidad y compañerismo en las relaciones entre empleados? X 
 
¿Se realiza actividades lúdicas extra laborales? X 
 
Las metodologías de trabajo ¿son suficientemente creativas y participativas? X 
 
 
Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa cumple con las disposiciones 
legales de seguridad y salud en el trabajo con apoyo y asesoría de una empresa 
externa garantizando lugares adecuados de trabajo y procurando un ambiente 
laboral apropiado para los empleados. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “La empresa cuenta un sistema de prevención de riesgos 
laborales y de seguridad, contamos con una empresa externa que nos ayuda a 
implementar todos los procesos” 30 
 
2.3.3. La realización del producto  
 
Confetex de Colombia S.A.S. debe planificar y desarrollar los procesos necesarios 
para la confección de las prendas de vestir para damas y niñas, la planificación de 
la confección de las prendas debe ser coherente con los requisitos de los otros 
procesos del S.G.C. 
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2.3.3.1. Planificación de la realización del producto 
 
Corresponde a la definición de los controles para los procesos operacionales e 
implementación de las acciones para abordar los riesgos y oportunidades. 
 
Tabla 21. Entrevista sobre planificación de la realización del producto Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿La planificación tiene claro el nivel de resultados de calidad que se desea obtener en los 
distintos procesos que componen la realización del producto y cuáles son los requisitos 
que el producto debe cumplir? 
 
X 
¿La empresa tiene clara las actividades y/o procesos que serán necesarios realizar; la 
documentación que conviene preparar para su consulta y los recursos que harán falta 
para todo ello? 
 
X 
¿La organización tiene un plan de control preciso para asegurar que los procesos den el 
resultado esperado?  
X 
 
Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa no cuenta con una adecuada 
planeación de producción de prendas debido a la ausencia de una dirección 
comercial que realice el presupuesto y garantice su respectivo seguimiento. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “la empresa no cuenta con la planificación para la realización 
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2.3.3.2. Procesos relacionados con el cliente 
 
Los procesos relacionados con el cliente cumplen dentro del sistema dos 
funciones, recoger información valiosa relacionada con los requisitos del producto 
y mantener un canal permanente de comunicación con el cliente. 
 
Tabla 22. Entrevista sobre procesos relacionados con el cliente Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿La empresa cuenta con los requisitos específicos por el cliente, incluyendo los requisitos 
para las actividades de entrega y posteriores a la misma? 
X 
 
¿La empresa tiene claros los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios 
para el uso especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido? 
X 
 




¿La empresa tiene la información sobre el producto, incluyendo costos? X 
 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa cuenta con la información 
suficiente para satisfacer la necesidad de productos de sus clientes en cuanto a 
características específicas por línea, calidad, costos, sin embargo no existe un 
procedimiento documentado que recopile la información de quejas, sugerencias y 
reclamos de los clientes. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “la empresa cumple a los clientes con todos los requisitos tanto 
legales como de calidad, pero no cuenta con un proceso de retroalimentación con 
el cliente” 32 
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2.3.3.3. Diseño y desarrollo 
 
Conjunto de procesos y actividades que transforman los requisitos de los clientes 
para integrar características detalladas de los productos y cumplir las expectativas 
del producto final. 
 
Tabla 23. Entrevista sobre diseño y desarrollo Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿La organización tiene definida la naturaleza, duración y complejidad de todas las 
actividades de diseño y desarrollo? 
X 
 
¿La empresa tiene las etapas del proceso que sean requeridas, incluyendo las revisiones 
del desarrollo y el diseño? 
X 
 
¿La organización tiene las actividades que se requieren para la verificación y la validación 
del desarrollo del diseño? 
X 
 
¿Se tiene claridad sobre la responsabilidad y las autoridades que se encuentran 
involucradas en el proceso de diseño? 
X 
 
¿La empresa tiene claro las necesidades de los recursos internos y externos para diseñar 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa cuenta con el personal calificado 
para garantizar la ejecución de las actividades para el diseño y calidad esperada 
de los productos de acuerdo a las necesidades y pedidos de los clientes. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “la empresa tiene definida la naturaleza, duración y complejidad 
de todas las actividades de diseño y desarrollo del producto, tiene claridad sobre 
la responsabilidad y autoridades que se encuentran involucradas en el diseño” 33 
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El proceso de compras tiene como función la adquisición de las materias primas o 
insumos con los cuales la organización funciona, de ahí su importancia en la 
gestión de calidad, pues el departamento de compras desde la norma ISO 9001, 
es una entrada para muchos de los procesos, tanto misionales como de apoyo de 
la organización.  
 
Tabla 24. Entrevista sobre compras Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 




Los documentos de compra ¿contiene la información suficiente y precisa para asegurar 
que el producto o servicio comprado cumplirá con los requisitos especificados? 
X 
 
¿Están definidos y establecidos controles en la recepción de los materiales o durante la 
prestación del servicio subcontratado? 
X 
 
¿Existe un circuito claro para la compra de insumos, materias primas y prestación de 
servicios?  
X 
¿Está organizada la gestión de compras (departamentos, responsables, autorizaciones, 
etc.)?  
X 
¿Existe un registro que relacione a los proveedores con los materiales o los servicios 
comprados frecuentemente (listado de proveedores)  
X 
¿Existe un responsable para la evaluación de proveedores/ subcontratistas? 
 
X 
¿Se mantienen reuniones con los proveedores para comentar su nivel de servicio? 
 
X 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa dispone de algunos controles para 
la compras necesarias para la operación y producción de la empresa, sin embargo 
no se tiene una caracterización y procedimiento del proceso de compras que 
permita garantizar y evaluar la ruta de todas las compras desde su planeación 
hasta el pago a los proveedores, por lo cual se ha identificado una debilidad 




Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que 
En la empresa no existe un departamento que se ocupe de las compras, las 
compras que se realizan a través del área administrativa  y de logística, todos 
las peticiones de compra son revisadas y autorizadas desde gerencia, una vez 
llega el producto este se revisa si cuenta con las especificaciones requeridas y 
si llegan las unidades solicitadas, se procede a ingresarse al sistema donde se 
verifican por histórico los precios y queda lista la factura para su respectivo 
pago,  pero la empresa no cuenta con evaluación de proveedores. 34 
 
2.3.3.5. Producción y prestación del servicio 
 
Se define como las actividades que la organización debe planificar y llevar a cabo 
en la producción o la prestación de servicio bajo condiciones controladas. 
 
Tabla 25. Entrevista sobre producción y prestación del servicio Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Esta sistematizada la recogida y revisión del pedido? X 
 
¿Se dispone de un sistema que verifique las unidades disponibles para despacho? X 
 
¿Se dispone de instrucciones de trabajo que describan actividades críticas que influyan en 
la calidad final del producto (pedido, organización del pedido, envió de mercancía, etc.)?  
X 
¿Se realizan y se documentan las tareas de mantenimiento preventivo a la maquinaria y 
diferentes herramientas de trabajo? 
X 
 
¿Se han definido indicadores que permitan asegurar que el producto cumple por ejemplo, 
los plazos de entrega de mercancía prometidos al cliente?  
X 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
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El directivo entrevistado señaló que la empresa dispone de un programa de 
planeación y producción por cliente, sin embargo no existe un modelo y 
procedimiento documentado para evaluar indicadores del servicio y calidad con 
sus clientes. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “la empresa cuenta con un programa de producción, donde se 
pueden programar los pedidos, verificar las unidades existentes para despacho, 
pero no cuenta con indicadores que permitan verificar si el producto cumple con 
los requisitos de entrega al cliente” 35 
 
2.3.4. Medición, análisis y mejora 
 
La empresa Confetex de Colombia deberá planificar e implementar los procesos 
de seguimiento, medición, análisis y mejora necesarios para determinar la 
conformidad del producto; asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestión 
de Calidad y mejorar continuamente la eficiencia del S.G.C. 
 
2.3.4.1. Seguimiento y medición 
 
La medición y seguimiento en la norma ISO 9001 es uno de los elementos 
esenciales de la mejora continua, se definen como: 
 
 Seguimiento: definir el estado que presenta un determinado sistema, 
proceso o actividad. 
 Medición: es un proceso para determinar un valor. 
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Tabla 26. Entrevista sobre seguimiento y medición Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Se dispone de un listado con los elementos de medición de la organización? 
 
X 
¿Está establecido por la organización el alcance y frecuencia de dichas revisiones?  
 
X 
Como resultado de la revisión, ¿se ha extraído conclusiones y tomado acciones de mejora 
relativas, por ejemplo, a los procesos de la organización, recursos, etc.?  
X 
Los resultados de la revisión ¿se han registrado en un documento suficientemente 
extenso, incluidas las acciones de mejora?  
X 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa no cuenta con un procedimiento 
documentado para la medición de los procesos internos y la evaluación constante 
de los resultados, no hay trazabilidad e integralidad entre las diferentes áreas que 
permitan establecer planes de mejora y lecciones aprendidas. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “en la empresa no se realiza seguimiento y medición de ningún 
proceso” 36 
 
2.3.4.2. Control del producto no conforme 
 
Se define como control del producto no conforme las responsabilidades y 
autoridades relacionadas con el tratamiento del producto no conforme y deben 





                                                                
36
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Tabla 27. Entrevista sobre control del producto no conforme Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Está definido el catálogo de incidencias/ reclamaciones con respecto al producto? 
 
X 
¿Existe un procedimiento para asegurar que los servicios no conformes se traten 
adecuadamente?  
X 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa no cuenta con los controles 
establecidos e implementados para el seguimiento de producto no conforme, no 
se tienen bases de datos y registros estadísticos para el seguimiento a los 
productos no conformes. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “Confetex no cuenta con controles sobre el producto no 
conforme, no existen documentos ni bases de datos que permitan tal control” 37 
 
2.3.4.3. Análisis de datos 
 
Se define como las técnicas estadísticas para el análisis de: satisfacción del 
cliente, conformidad de los requisitos del producto, las características y tendencias 
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Tabla 28. Entrevista sobre análisis de datos Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Se analizan por la organización los datos generados en las actividades de medición y 
seguimiento?  
X 
¿Son suficientes y aportan una visión completa del funcionamiento de la organización? 
 
X 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa no cuenta con un proceso 
establecido para la estadística de información de actividades de la empresa que 
permita generar análisis de datos históricos y facilite la toma de decisiones, por tal 
razón no se realiza análisis de datos. 
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “la empresa no puede hacer análisis de datos, sobre 
procedimientos que no ha implementado” 38 
 
2.3.4.4. Mejora continua 
 
Corresponde a mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de la 
Calidad mediante el uso de la política de la calidad, los objetivos de la calidad, los 
resultados de las auditorías, el análisis de datos, las acciones correctivas y 
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Tabla 29. Entrevista sobre mejora continua Confetex 
PREGUNTAS: SI NO 
¿Está prevista y han sido planificadas actividades de mejora continua? 
 
X 
En dichas actividades de mejora continua, ¿se examina toda la información relevante 
disponible?  
X 




Fuente: Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El directivo entrevistado señaló que la empresa no dispone actualmente de un 
procedimiento de mejora continua que permita evaluar el ciclo de calidad de la 
producción mediante una metodología documentada.  
 
Jhon Jairo Gómez, Gerente Administrativo y Financiero de Confetex de Colombia 
S.A.S., indicó que “no se puede planificar actividades de mejora sin tener 
implementado un sistema de gestión de calidad” 39 
 
 
De acuerdo al análisis de la encuesta realizada al personal directivo de Confetex 
de Colombia S.A.S., se puede señalar que la empresa al no tener un Sistema de 
Gestión de Calidad implementado presenta debilidades en su estructura orgánica 
y está expuesta a ser menos competitiva en el mercado, por tal razón este trabajo 
propone una alternativa para la implementación del S.G.C. teniendo como 
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2.4. ANALISIS DE RESULTADOS ENCUESTA A EMPLEADOS CONFETEX 
 
A continuación se presenta el análisis de la encuesta aplicada al personal de 
Confetex de Colombia S.A.S. en la cual se analizó el conocimiento y participación 
del personal en los procesos de calidad de la empresa. 
 
Distribución del personal Confetex 
 
Es la conformación y distribución del personal femenino y masculino de la 
empresa Confetex. 
 
Tabla 30. Encuesta sobre distribución del personal Confetex 
Variables Respuestas Participación % 
Femenino 21 52,50% 
Masculino 19 47,50% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las entrevistas aplicadas se puede concluir que el personal de la 
empresa está conformado por el 53% mujeres y el 47% hombres, a pesar de ser 
una empresa del sector textil los colaboradores están distribuidos casi por igual 
con una leve mayoría por parte de las mujeres. 
 
Gráfico 2. Encuesta sobre distribución del personal Confetex 
 





Se define como inducción institucional la información general que se entrega a los 
empleados que permite conocer su ubicación dentro de la empresa y su rol para 
fortalecer su sentido de pertenencia y la seguridad para realizar el trabajo de 
manera autónoma. 
 
Tabla 31. Encuesta sobre Inducción institucional 
Variables Respuestas Participación % 
Indicadores sobre disciplina  31 28,70% 
Políticas generales del personal  29 26,85% 
Prestaciones a las que tiene derecho  28 25,93% 
Visión panorámica de la organización  16 14,81% 
Ninguna de las anteriores 4 3,70% 
Total 108 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas, se observa que el personal que ingresa a 
la empresa recibe como parte de su inducción institucional información general 
presentándose mayor énfasis en los temas de indicadores sobre disciplina con 
una participación del 29%, seguido de las políticas generales del personal con un 
27%, prestaciones sociales con un 26%, visión panorámica de la organización con 
un 15% y una representación menor del 4% expresó que no recibe información de 









Gráfico 3. Encuesta sobre inducción institucional 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Elementos de protección personal 
 
Se define como los elementos indispensables para prevenir accidentes de trabajo 
y enfermedades profesionales ante la presencia de riesgos específicos que no 
pueden ser aislados o eliminados. 
 
Tabla 32. Encuesta sobre elementos de protección personal 
Variables Respuestas Participación % 
Dotación  39 35,78% 
Elementos de protección personal  31 28,44% 
Reglamento interno de trabajo  25 22,94% 
Manual  de funciones 14 12,84% 
Total 109 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 36% del personal 
recibe por parte de la empresa su respectiva dotación, el 28% elementos de 
protección personal, el 23% información sobre el reglamento interno de trabajo y el 
13% el manual de funciones, evidenciando de esta manera que el personal 
reconoce que la empresa garantiza la seguridad del personal y hace entrega de 




Gráfico 4. Encuesta sobre elementos de protección personal 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Metodología de inducción y entrenamiento al personal  
 
Se define como los medios utilizados por la empresa Confetex para la realización 
de inducción inicial y entrenamiento del personal en el cargo al iniciar sus 
actividades. 
 
Tabla 33. Encuesta sobre metodología de inducción y entrenamiento al personal 
Variables Respuestas Participación % 
Capacitaciones 28 70,00% 
Manuales 5 12,50% 
Ninguna 7 17,50% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 70% de personal 
recibe su inducción y entrenamiento mediante capacitaciones, el 12,5% mediante 
la entrega de manuales y un pequeña minoría del 17,5% manifiestan que no 
reciben inducción y entrenamiento en el cargo, de esta manera hay evidencia del 





Gráfico 5. Encuesta sobre metodología de inducción y entrenamiento al personal 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Herramientas y materiales para el trabajo del personal 
 
Corresponde a los elementos suministrados por la empresa para el desarrollo de 
las actividades en el proceso de producción. 
 
Tabla 34. Encuesta sobre herramientas y materiales para el trabajo del personal 
Variables Respuestas Participación % 
Siempre 39 97,50% 
Algunas veces 1 2,50% 
Nunca 0 0,00% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 97,5% del 
personal recibe las herramientas y materiales adecuados para el desempeño de 
sus labores y un 2,5% de los trabajadores expresan que algunas veces no reciben 






Gráfico 6. Encuesta sobre herramientas y materiales para el trabajo del personal 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Socialización requisitos cliente interno y externo  
 
Corresponde a la información compartida por parte de la empresa Confetex a los 
empleados sobre los requisitos de los clientes internos y externos en los diferentes 
momentos del proceso de producción y entrega del producto final. 
 
Tabla 35. Encuesta sobre socialización requisitos cliente interno y externo 
Variables Respuestas Participación % 
Siempre 34 85,00% 
Algunas veces 5 12,50% 
Nunca 1 2,50% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 85% de los 
trabajadores son informados oportunamente sobre la importancia de satisfacer y 
cumplir los requisitos del cliente interno y cliente externo, el 13% del personal 
recibe algunas veces información sobre los requisitos del cliente, mientras el 2% 





Gráfico 7. Encuesta sobre socialización requisitos cliente interno y externo 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Compromiso de los trabajadores con la calidad de los procesos  
 
Corresponde al compromiso por parte de los empleados de Confetex en la 
realización sus labores en el proceso productivo y la responsabilidad en la 
ejecución de las actividades con calidad en cada proceso. 
 
Tabla 36. Encuesta sobre compromiso de los trabajadores con la calidad de los procesos 
Variables Respuestas Participación % 
Muy de acuerdo 28 70,00% 
Poco de acuerdo 7 17,50% 
De acuerdo 5 12,50% 
En desacuerdo 0 0,00% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 70% del personal 
está muy de acuerdo y el 13% de acuerdo con el compromiso por parte de los 
trabajadores con la calidad en los procesos productivos de la empresa, sin 
embargo el 18% se encuentra poco de acuerdo con la calidad presentada, de esta 
manera a pesar de ser la empresa estricta en sus procesos de calidad de los 
productos, se observa que no existe una alineación adecuada con referente a la 
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calidad en procesos presentándose diferentes conceptos y desacuerdos entre los 
trabajadores. 
 
Gráfico 8. Encuesta sobre compromiso de los trabajadores con la calidad de los procesos 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Frecuencia repetición de procesos por inadecuada interpretación 
 
Corresponde a la cantidad de actividades que se deben repetir por falta de entrega 
de información clara y oportuna en la empresa Confetex y la falta de claridad en 
las instrucciones y diferentes interpretaciones de la información. 
 
Tabla 37. Encuesta sobre frecuencia repetición de procesos por inadecuada interpretación 
Variables Respuestas Participación % 
Pocas veces 15 37,50% 
Nunca 11 27,50% 
Rara vez 8 20,00% 
Ocasionalmente 4 10,00% 
Muchas veces 2 5,00% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 38% del personal 
realiza una interpretación adecuada de las instrucciones, el 27% de los empleados 
expresan que no hay errores por inadecuada interpretación de indicaciones, el 
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20% expresa que rara vez entienden de manera incorrecta las indicaciones, el 
10% ocasionalmente interpretan equivocadamente las ordenes y una leve 
participación el 5% manifiestan que muchas veces repiten procesos por falta de 
comunicación e instrucciones claras. 
 
Gráfico 9. Encuesta sobre frecuencia repetición de procesos por inadecuada interpretación 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Importancia implementación del S.G.C. 
 
Corresponde a las características que los empleados de Confetex consideran 
importantes en la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad en la 
empresa. 
 
Tabla 38. Encuesta sobre importancia implementación del S.G.C. 
Variables Respuestas Participación % 
Todas las anteriores 29 72,50% 
Organización 8 20,00% 
Funcionalidad 3 7,50% 
Facilidad 0 0,00% 
Competitividad 0 0,00% 
Ninguna de las anteriores 0 0,00% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
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De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 72% del personal 
considera con un alto grado de importancia la implementación un S.G.C. por sus 
beneficios organizaciones, funcionales, facilidad para la ejecución de tareas y 
aumento de la competitividad, un 20% de los empleados considera que tener un 
S.G.C. fortalece la organización, 8% del personal asegura que la funcionalidad 
sería más adecuada y un 4% expresa que facilitaría la ejecución de las labores. 
 
Gráfico 10. Encuesta sobre importancia implementación del S.G.C. 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Frecuencia actividades de bienestar al personal  
 
Se define como la frecuencia con la cual la empresa Confetex programa y ejecuta 












Tabla 39. Encuesta sobre frecuencia actividades de bienestar al personal 
Variables Respuestas Participación % 
Mensual  14 35,00% 
Quincenal 8 20,00% 
Nunca  6 15,00% 
Semestral  5 12,50% 
Anual  5 12,50% 
Semanal  2 5,00% 
Diaria 0 0,00% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 35% del personal 
considera que la empresa realiza actividades de bienestar de manera mensual, el 
20% del personal expresa que las actividades son de manera quincenal y se 
presenta un porcentaje considerable del 15% quienes manifiestan que la empresa 
no realiza actividades de bienestar para el personal, un 13% del personal asegura 
que la empresa realiza las actividades de bienestar de forma semestral al igual 
que otro 13% expresa que es de forma anual, un pequeño grupo del personal 
representado en el 5% considera que las actividades tienen frecuencia semanal, 
esta información demuestra que la empresa tiene establecido un programa de 
bienestar para el personal y la participación del personal es alta y representativa. 
 
Gráfico 11. Encuesta sobre frecuencia actividades de bienestar al personal 
 




Frecuencia capacitaciones al personal 
 
Se define como la frecuencia en la cual la empresa Confetex programa y ejecuta 
actividades de capacitación y formación al personal. 
 
Tabla 40. Encuesta sobre frecuencia capacitaciones al personal 
Variables Respuestas Participación % 
Mensual  17 42,50% 
Semestral  10 25,00% 
Anual  5 12,50% 
Nunca  5 12,50% 
Quincenal 2 5,00% 
Semanal  1 2,50% 
Diaria 0 0,00% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 43% del personal 
considera que la empresa capacita a sus empleados de manera mensual, el 25% 
del personal expresa que las capacitaciones son de manera semestral, un 13% 
manifiestan que las capacitaciones son anuales y se presenta un porcentaje 
considerable del 13% quienes manifiestan que la empresa no realiza 
capacitaciones para el personal, un 5% del personal asegura que las 
capacitaciones son de forma quincenal mientras un pequeño grupo del personal 
representado en el 3% considera que las actividades tienen frecuencia semanal, 
esta información demuestra que la empresa desarrolla con frecuencia actividades 
de capacitación, entrenamiento y actualización para el personal y la participación 







Gráfico 12. Encuesta sobre frecuencia capacitaciones al personal 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Importancia en documentar procesos y procedimientos 
 
Evalúa el nivel de importancia que los empleados consideran que aporta tener 
procesos y procedimientos documentados en la empresa y el impacto en la 
realización de las actividades y tareas. 
 
Tabla 41. Encuesta sobre importancia en documentar procesos y procedimientos 
Variables Respuestas Participación % 
Muy de acuerdo 22 55,00% 
De acuerdo 18 45,00% 
Poco de acuerdo 0 0,00% 
En desacuerdo 0 0,00% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 55% del personal 
está muy de acuerdo con la importancia de tener procesos y procedimientos 
documentados, al igual que el 45% considera estar de acuerdo con tener la 
información de los procesos documentados y estandarizados, de esta manera los 
empleados consideran que contar con un S.G.C. aumentaría la productividad y 
calidad en los procesos de la empresa. 
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Gráfico 13. Encuesta sobre importancia en documentar procesos y procedimientos 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
Crecimiento personal y profesional al implementar un S.G.C.  
 
Corresponde al nivel de aporte que los empleados perciben como beneficio 
personal y profesional en la implementación del S.G.C. 
 
Tabla 42. Encuesta sobre crecimiento personal y profesional al implementar un S.G.C. 
Variables Respuestas Participación % 
Muy de acuerdo 21 52,50% 
De acuerdo 17 42,50% 
Poco de acuerdo 1 2,50% 
En desacuerdo 1 2,50% 
Total 40 100,00% 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
De acuerdo a las encuestas aplicadas se puede concluir que el 53% del personal 
está muy de acuerdo que la implementación de un S.G.C. aportaría al crecimiento 
personal y profesional de los empleados, al igual que el 43% considera estar de 
acuerdo con éste beneficio, un 2% del personal está poco de acuerdo y otro 2% 
considera que no tendrían ningún aporte personal y profesional; el S.G.C. 
fortalecería competencias personales y profesionales para el crecimiento del 
personal, así lo considera la empresa Confetex de Colombia S.A.S. 
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Gráfico 14. Encuesta sobre crecimiento personal y profesional al implementar un S.G.C. 
 
Fuente: Encuesta aplicada al personal de Confetex de Colombia S.A.S. 
 
El diagnóstico inicial de la empresa Confetex de Colombia S.A.S., permitió 
conocer el estado actual de cumplimiento de cada uno de los requisitos 
contemplados dentro de la norma técnica ISO 9001, donde se logró identificar 
aquellas fortalezas y debilidades que tiene la organización, dentro de la 
elaboración del diagnóstico fue evidente la falta de controles y medición de metas 
con los que la organización opera, situación que no le permite lograr evaluar la 
eficiencia de la empresa en cuanto a su organización. 
 
También fue evidente el apoyo y respaldo total por parte de la dirección de la 
empresa y del personal que allí labora para implementar un S.G.C., como también 
su contribución en la sensibilización de asumir con mayor responsabilidad, 
compromiso y conciencia la intención que tiene la empresa en mejorar 
internamente sus procesos aplicando una cultura de mejoramiento continuo que le 







2.5. MATRIZ DOFA 
 
Con la matriz DOFA se establecerán las oportunidades, fortalezas, amenazas y 
debilidades identificadas en la empresa Confetex de Colombia S.A.S., como 





D1: Falta de seguimiento a la planeación estratégica de la compañía. 
D2: Manejo inadecuado de los procesos internos. 
D3: Falta de control a la calidad de los productos. 
D4: Falta de seguimiento a la satisfacción del cliente externo. 
D5: Falta de procesos y/o procedimientos relacionados a la gestión del talento 
humano que beneficie a los colaboradores de la compañía. 
D6: No se realizan mantenimientos constantes a los equipos e instalaciones. 




O1: Generar mayores oportunidades de acceso a los mercados externos con 
certificación de calidad, acuerdos comerciales para el sector textil. 
O2: Ampliar la cobertura de apoyo financiero a través de recursos extranjeros. 
O3: Mayor interés del gobierno por los sistemas de gestión de calidad 






F1: Cuenta con los recursos y la infraestructura necesaria para ofrecer productos 
de buena calidad. 
F2: La dirección y departamentos productivos están comprometidos con el 
desarrollo del sistema de gestión de calidad. 
F3: Cuenta con un personal calificado, dispuesto a adoptarse a las necesidades 
del mercado. 
F4: Agilidad en la toma de decisiones. 




A1: Nuevos competidores. 
A2: Empresas que han optado por implementar el S.G.C. en el mismo sector. 
A3: Posible incremento en precios de materia prima e insumos. 
A4: Disminución en la demanda del producto. 
A5: Productos más económicos ofrecidos por la competencia. 
 
El Análisis DOFA de la empresa Confetex de Colombia consiste en realizar una 
evaluación de los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la 
situación interna de la organización, así como su evaluación externa, es decir las 
oportunidades y amenazas, es un diagnóstico empresarial en donde se realiza la 
identificación a través de un análisis previo con la mayor objetividad posible de las 
características propias de Confetex que la hacen fuerte ante los competidores y 
que la distinguen en el mercado.  
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También se identifican las debilidades, o sea aquellas características o áreas en 
las que se encuentran en desventaja con respecto a la competencia y que hace 
falta mejorar o fortalecer para equilibrar el desempeño global de la organización. 
 
Se puede indicar de acuerdo al análisis DOFA de la empresa Confetex la 
importancia y necesidad de implementar una metodología administrativa como 
herramienta para realizar el análisis de entorno que incluya el contexto interno y 
externo, a su vez se evidencia la prioridad de contar con un sistema de medición 
de la política de calidad y los objetivos de calidad a través de indicadores del 
sistema de gestión. 
 
Figura 2. Matriz DOFA 
 
Fuente: los autores  
D1 No existe documentación de los procesos. O1 Ser más competitivos dentro de la industria.
D2
Falta de procedimientos, algunos no
ejecutados y otros implementados pero no
comunicados.
O2
Con la implementación del sistema de gestión
de calidad el funcionamiento de la empresa
mejoraría, aumentando la satisfacción del
cliente interno y externo.
D3
No se tiene indicadores de gestión
establecidos.
O3 Crecimiento a nivel empresarial.
D4  Inadecuada Comunicación. O4
Mayor rentabilidad,  al ser más competitivos 
en los procesos productivos.
D5 Falta de capacitación. O5 Abarcar un mayor segmento del mercado.
F1
Cuenta con los recursos y la infraestructura
necesaria para ofrecer productos de buena
calidad.
A1 Nuevos  competidores.
F2
La dirección y departamentos productivos 
están comprometidos con el desarrollo del 
sistema de gestión de calidad.
A2
Empresas que han optado por implementar el
SGC en el mismo sector.
F3
Cuenta con un personal calificado, dispuesto a 
adoptarse a las necesidades del mercado.
A3
Posible incremento en precios de materia
prima e insumos.
F4 Agilidad en la toma de decisiones. A4 Disminución en la demanda del producto.
F5 Innovación en los productos. A5






3. DISEÑO DE LA MATRIZ DEL PLAN ESTRATEGICO DEL SISTEMA DE 
GESTIÓN DE CALIDAD DE LA EMPRESA CONFETEX DE COLOMBIA S.A.S. 
 
 
La matriz del plan estratégico del sistema de gestión de calidad se propone de 
acuerdo con la realidad de la compañía, teniendo en cuenta los actores 
involucrados en los diferentes procesos tanto internos como externos, con la 
finalidad de dar cumplimiento a cabalidad a la norma técnica ISO 9001. 
 
CONFETEX cuenta con varios procesos que hacen posible el desarrollo del objeto 
social de la compañía, los cuales están encaminados a cubrir las necesidades del 
cliente y lograr por medio de la elaboración de sus prendas de vestir, la 
satisfacción del cliente, planteando como estrategia corporativa, la “excelencia 
operacional”. 
 











•Fuente: Los autores 
PROCESOS 
MISIONALES 













3.1.1. Procesos estratégicos 
 
Los procesos estratégicos Incluyen procesos relativos al establecimiento de 
políticas y estrategias, fijación de objetivos, provisión de comunicación y 
aseguramiento de la disponibilidad de recursos necesarios. 40 
 
Planeación estratégica  
 
La planificación estratégica, es una herramienta de gestión que permite apoyar la 
toma de decisiones de las organizaciones en torno al que hacer actual y al camino 
que deben recorrer en el futuro para adecuarse a los cambios y a las demandas 
que les impone el entorno y lograr la mayor eficiencia, eficacia y calidad en los 









                                                                
40
 GÜELL, José Miguel Fernández. Planificación estratégica de ciudades: nuevos instrumentos y procesos. 
Reverté, 2006.P.20. 
41
 STEINER, George A. Planeación estratégica: lo que todo director debe saber. Compañía editorial 
continental, 1983. P.13. 
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Figura 4. Caracterización planeación estratégica 
CODIGO:  PE-01 
CARACTERIZACIÓN PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
  
FECHA: 2017-10-30 
PÁGINA: 1 de 1 
 
ALCANCE Aplica a todos los procesos de Confetex de Colombia S.A.S. 
RESPONSABLE Todas las áreas. 
 
PROVEEDOR 
EXTERNOS Proveedores - Clientes. 









       * Personal idóneo 
 
* Norma ISO 9001. 
 
Los establecidos en los 
procedimientos del S.G.C.- 




establecidos en el  S.G.C 
* Hardware- Software 
 
* Controles de calidad. 
  * Económicos. 
 
* Ordenes de pedido 
  * Infraestructura. 
 






       
APROBADO     
    
NOMBRE     
    
FIRMA     
    
FECHA     
     












* Misión  y visión 
debidamente definidas. 
 
* Estrategia corporativa. 
 














* Definir las perspectivas del plan 
estratégico por un periodo de 5 años. 
 
* Definir los objetivos estratégicos a 
conseguir por cada una de las 
perspectivas del plan estratégico. 
 
* Analizar cada proceso de la 
compañía. 
 
* Establecer acciones  que mejoren 
los procesos. 
 
* Establecer indicadores medibles, 
entendibles y controlables. 
 
* Establecer indicadores  de 
cumplimiento, evaluacion, eficiencia, 









* Mapa estratégico. 
 
* KPI´s en función de los 
objetivos trazados para 
cada perspectiva. 
 
* Planes de acción para 
el logro de objetivos. 
 
* Planeación estratégica 
definida para 5 años. 
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La caracterización de la planeación estratégica permite identificar las diferentes 
actividades que se deben llevar acabo con el fin de buscar la excelencia 
operacional, usando los recursos de forma eficiente para aumentar la 
productividad en la empresa y de cada individuo que hace parte de ella, con el 
propósito de aumentar ganancias y crecimiento, así mismo, es de suma 
importancia para la planeación estratégica el determinar una estimativa en 
referencia a los gastos para cumplir con la planeación estratégica y establecer los 
medios financieros que serán necesarios para el sostenimiento de la empresa. 
 
Proceso de gestión de calidad 
 
Un proceso de gestión de calidad es una metodología corporativa y disciplina 
de gestión cuyo objetivo es mejorar el desempeño (eficiencia y eficacia) y la 
optimización de los procesos de negocio de una organización, a través de 
la gestión de los procesos que se deben diseñar, modelar, organizar, documentar 
y optimizar de forma continua, por lo tanto, puede ser descrito como un proceso de 
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* Requisitos legales de 
acuerdo al proceso 
productivo, (de 








procesos, inclusión de 
modelos de trabajo o 
productivos). 
 
* Requisitos del cliente 





Intrínsecos (Control de 
las operaciones 














* Planeación Estratégica.  
* Programa garantía de calidad. 
* Seguimiento a procesos .  
* Plan maestro de validación. 
* Procesos de mejora continua. 
* Auditorias Internas.  
* Auto inspección BMP ( Buenas practicas 
manufactureras)  a proveedores. 
* Auditorias extensa 
* Recertificaciones.  
* Inspección a procesos .   
* Informes a la Gerencia General 
* Desarrollar los procedimientos para los 
procesos de  la compañia. 
* Elaboracion del plan Maestro de 
procedimientos d e la compañia. 
* Garantizar las herramientas para el 
adecuado proceso de comunicacion. 
* Establecer canales de comunicaciones 










* Informes para 
gerencia general  
*Gestión documental  
* Seguimiento al 
programa de gestión 
de calidad. 
* Informe de auditorias.  
* Seguimiento y 
resultado de 
oportunidades de 
mejora preventiva y 
correctiva. 
* Certificación en la 
ISO 9001 y otros 
sistemas de calidad. 
* Cumplimiento al 
cronograma de 
inspecciones de BMP.   
* Cumplimiento al 
cronograma de 
auditorias internas  
Figura 5. Caracterización del proceso de gestión de calidad 
CODIGO: GC-01 




PÁGINA: 1 de 1 
 
ALCANCE Aplica a todos los procesos del S.G.C. - Sistema de Gestión de Calidad 




Clientes -Entes reguladora y certificadores 
 
INTERNO 










       * Personal capacitado  
 
* Normas ISO: 9001. 
 
Los procedimientos 
establecidos en el S.G.C 
 
Los establecidos en los 
procedimientos del S.G.C- 
Sistema de Gestión de 
calidad.  
* Equipos Software  
 
* Legislación Vigente. 
  * Económicos 
 
* Política de calidad.   
  




       
APROBADO     
    NOMBRE     
    FIRMA     
    
FECHA     
     
Fuente: Los autores  
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La caracterización del proceso de gestión de calidad permite establecer, 
implementar y mantener el S.G.C. integral, garantizando la calidad de los 
productos teniendo el control de las actividades, el logro de los objetivos definidos 
para cada proceso de una manera efectiva y ante todo la adopción de la cultura 
del mejoramiento continuo, mediante la gestión del día a día. 
 
El proceso de gestión de calidad se basa en la modelización de los sistemas como 
un conjunto de procesos interrelacionados mediante vínculos causa – efecto, el 
propósito final es asegurar que todos los procesos de una organización se 
desarrollan de forma coordinada, mejorando la efectividad y la satisfacción de 





3.2.1. Procesos misionales 
 
Los procesos misionales incluyen los procesos que proporcionan el resultado 
previsto por la entidad en el cumplimiento de su objeto social o razón de ser. 43 
 
Proceso de producción 
 
Un proceso de producción es el conjunto de actividades orientadas a la 
transformación de recursos o factores productivos en bienes y/o servicios, en este 
proceso intervienen la información y la tecnología, que interactúan con personas, 
su objetivo último es la satisfacción de la demanda.44 
                                                                
43
 JARAMILLO, Carlos Mario. Los indicadores de gestión. España, 1992.P.13. 
44












* Compra y recepción de 
materias primas. 
 
* Pedidos y necesidades 
del cliente. 
 
* Entrada de insumos. 
 
* Necesidades del  
mercado. 
 












* Recepción de materia prima. 
* Realización y aprobación de 
diseños. 









* Control de calidad. 
* Empaque. Y despacho de 
mercancía. 
* Elaboración de pedidos. 
* Auditorias internas y externas. 
* Inventarios de productos 
terminados. 
* Levantamiento de 
oportunidades de mejora 








* Prendas con control de 
calidad. 
* Producción de acuerdo a 
la planeación. 
* Moldes óptimos. 
* Prendas terminadas y 
empacadas. 
* Ordenes de pedido 
completas. 
* Prendas para distribución. 
* Seguimiento a las 
oportunidades de mejor 
preventivas y correctivas. 
* Informes de producción. 
* Informes de calidad. 
Figura 6. Caracterización del proceso de producción 
CODIGO: CP- PD- 01 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE PRODUCCIÓN 
  
FECHA: 2017-10-30 
PAGINA: 1 de 1 
          ALCANCE Aplica a todos los proceso de diseño y producción de las prendas de vestir 
RESPONSABLE Área de producción- Área de Diseño- Área administrativa- Compras. 






































        *Personal idóneo *Diseños 
 





el  S.G.C 
 Los establecidos en 
los procedimientos 
del S.G.C- Sistema 
de gestión de 
calidad 
*Hardware- Software *Materias Primas 
 
* Controles de calidad. 
  *Económicos. *Moldes 
 
* Ordenes de pedido 
  *Infraestructura. *Insumos. 
 
* Ordenes de producción 
  
     
* Control de calidad. 
  
       
 
APROBADO         
   NOMBRE         
   
FIRMA         
   FECHA         
   Fuente: Los autores 
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La caracterización del proceso de producción tiene como objetivo llevar a cabo la 
producción de los artículos de Confetex de Colombia S.A.S., a través de una serie 
de actividades que se deben llevar a cabo para el aseguramiento de la calidad 
como parte de la gestión orientada a proporcionar confianza como clave para la 
eficiencia de la producción, es decir, controlar y supervisar la calidad a lo largo de 
todo el proceso de producción que tenga lugar en la organización, cuidando cada 
detalle y satisfaciendo la necesidad del cliente y del mercado. 
 
Proceso de mercadeo y ventas 
 
El proceso de mercadeo y venta, es la sucesión de pasos que una empresa 
realiza desde el momento en que intenta captar la atención de un potencial cliente 
hasta que la transacción final se lleva a cabo, es decir, hasta que se consigue una 











                                                                
45
 CASTELLANOS MÉNDEZ, Juan Gonzalo. Pymes innovadoras. Cambio de estrategias e instrumentos. 
Revista escuela de Administración de Negocios, 2003, P. 47. 
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Figura 7. Caracterización del proceso de mercadeo y ventas 
CODIGO:  




PÁGINA: 1 de 1 
 
ALCANCE 
Aplica a todos los procesos relacionados con la comercialización de los productos de Confetex de 
Colombia 
















       
* Personal idóneo 
 
* Norma ISO 9001. 
 
Los Procedimientos 
establecidos en el  S.G.C. 
 
Los establecidos en los 
procedimientos del S.G.C- 
Sistema de gestión de calidad.  
* Hardware- Software 
 




* Requisitos técnicos 





* Derecho comercial. 





       APROBADO     
    NOMBRE     
    FIRMA     
    FECHA     
     












* Plan de mercadeo. 
 
* Presupuesto de ventas. 
 
* Estudios de mercadeo. 
 
* Planeación estratégica. 
 















* Contacto con los clientes. 
* Recolección información 
clientes. 
* Estudio financiero clientes 
potenciales. 
* Presentación de ofertas 
comerciales. 
* Operación con el cliente. 
* Despachos o entrega de 
mercancía. 
* Mantenimiento del vinculo 
con el cliente. 
* Atención de novedades. 
* Levantamiento de 
oportunidades de mejora 
correctivas y preventivas. 
* Auditorias por parte del 
cliente. 









* Ofertas comerciales 
aceptadas. 
* Acuerdos de 
confidencialidad. 
* Despachos de pedidos. 
* Informes de ejecución 
presupuestal. 
* Seguimiento y cobro de 
cartera. 
* Visitas a clientes. 
* Resultados auditorias 
internas y externas. 
* Seguimiento a las 
oportunidades de mejora 
correctivas y preventivas. 
* Carpetas clientes. 
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La caracterizacion del proceso de mercadeo y ventas tiene como objetivo lograr el 
proceso de de comercializacion de productos a los clientes actuales y potenciales 
mercados, manteniendo una excelente relacion con ellos, con el fin de generar 
lealtad, a través de una serie de actividades que inicia con las necesides del 
cliente y terminan con la satisfaccion de los mismos. 
 
Asesorar el proceso de planeación y formulación de políticas de comercialización y 
mercadeo, el diseño de programas y estrategias de la oferta y el portafolio de 
productos y servicios en función integral al cliente, satisfaciendo las necesidades 
mercado - cliente, creando un ambiente sólido de vínculos comerciales que 
proyecten en el futuro un crecimiento sostenido y uniforme de la empresa, a través 
de la captación de recursos financieros, en cumplimiento del plan estratégico, 
acorde con su visión, misión y gestión con calidad logrando los objetivos y metas. 
 
Proceso de gestiòn humana 
 
El proceso gestión humana juega un papel fundamental dentro del sistema, 
recibiendo del proceso de orientación institucional y los lineamientos de la alta 
dirección, los requerimientos y solicitudes de asignación de funcionarios de las 
diferentes dependencias de la entidad, para ello se desarrolla el manual de 
habilidades y el manual especifico de funciones y requisitos que evalúa las 
competencias de los empleados determinando las necesidades de capacitación 
con base en la educación, formación, habilidades y experiencias apropiadas, 
igualmente determina los procedimientos necesarios para el suministro 
adecuado del talento humano, especialmente los relacionados con los procesos 
misionales. 46 
 
                                                                
46
 GARCÍA, Luisa Isabel Echeverri. Procesos de gestión humana.P.88. 
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Figura 8. Caracterización del proceso de gestión humana 
CODIGO: CP-GH-01 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO GESTIÓN HUMANA 
  
FECHA: 2017-10-30 
PÁGINA: 1 de 1 
 
ALCANCE Necesidad y contratación de personal hasta el proceso de retiro del personal 




Todas las personas en edad de trabajar. 
 
INTERNO 













* Aspectos legales laborales. 
 
Los Procedimientos 
establecidos en el 
Sistema de Gestión 
de Calidad. 
 
* Todos los relacionados a laboral 
vigente. 
* Equipo- 
Hardware y  
 
* Reglamento interno de trabajo 
  
* Los establecidos en los 
procedimientos del S.G.C. - 
Sistema de Gestión de calidad.  
Software 
 



















       APROBADO 
    NOMBRE   
    FIRMA   
    FECHA   
     














*Requisición de personal 
según características del 





* Programa de bienestar. 
 
















* Reclutamiento y selección  del 
personal. 
* Ejecución de cronogramas de 
entrenamiento , formación y 
desarrollo. 
* Desarrollo del programa de 
bienestar. 
* Evaluación del clima laboral 
* Creación del comité de 
convivencia. 
* Creación del COPAST. 
* Conformación de la brigada de 
emergencia. 
* Procesos disciplinarios. 
* Elaboración de acciones 
correctivas y preventivas 
*Elaboracion de  indicadores de 









*Descripciones de los 
cargos. 
* Personal idóneo. 
* Capacitación ay 
reentrenamiento interno. 
* Resultados evaluación 
clima laboral. 
* Informes comité 
convivencia. 
* Seguimiento a Brigada 
de emergencia y 
COPAST. 
* Informes para los entes 
de control. 
* Información para pago 
de prestaciones sociales. 
93 
 
La caracterización del proceso de gestión humana, tiene como objetivo garantizar 
el desempeño y cumplimiento de competencias laborales del personal mediante la 
selección, formación entrenamiento, bienestar, salud ocupación y seguridad 
industrial, teniendo en cuenta el análisis situacional, las necesidades de la 
gerencia y los mecanismos que la empresa emplea para atraer, retener y facilitar 
el desarrollo profesional y personal de los colaboradores. 
Una organización adquiere una ventaja competitiva trascendental cuando dedica 
parte de sus actividades, recursos y tiempo a la formación y gestión eficiente de su 
talento humano, por ello, es necesario que el área de la empresa encargada de la 
gestión humana tenga claramente definidos los procesos y actividades que se 
deben llevar a cabo para mantener una adecuada relación entre la organización y 
las personas que desempeñan diversas funciones en la misma con el fin de 
generar valor en su interior.  
 
3.2.2. Procesos de apoyo 
 
Los procesos de apoyo incluyen todos aquellos procesos para la provisión de los 
recursos que son necesarios en los procesos estratégicos, misionales y de mejora 
continua. 47 
 
Proceso de compras  
El proceso de compra son las fases por las que pasa una persona desde que se 
da cuenta que tiene una necesidad hasta que adquiere un producto o servicio para 
resolverla. 48 
 
                                                                
47
 PEÑARRIETA, R. Pautas generales para la elaboración, uso y empleo de juego de roles en procesos de 
apoyo a una acción colectiva. 2004. 
48
 CATACORA CARPIO, Fernando. Sistemas y procedimientos contables. Editada por McGraw-Hill 
Interamericana de Venezuela SA, 1997. 
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Figura 9. Caracterización del proceso de compras 
CODIGO: CP-CM-01 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE COMPRAS 
  
FECHA: 2017-10-30 
PÁGINA: 1 de 1 
 
ALCANCE Inicia con la requisición del bien y/o servicio y finaliza con entrega oportuna del bien y/o servicio. 














       
* Personal capacitado  
 
* Especificación del bien o 
servicio a contratar. 
 
Los procedimientos 
establecidos en el 
S.G.C 
 
Los establecidos en los 
procedimientos del 
S.G.C- Sistema de 
Gestión de calidad.  
* Equipos Software  
 
* Norman ISO: 9001 
  * Económicos 
 
* Código comercio. 
  
* Infraestructura  
 
* Legislación contable y tributaria 
vigente. 
  APROBADO 
    NOMBRE   
    FIRMA   
    FECHA   
     













*Requisición de bienes y/o 
servicios. 
* Bases de datos de 
proveedores. 













* Solicitud de  cotizaciones. 
* Selección del proveedor. 
* Recepción de los bienes 
y/o servicios. 
* Evaluación periódica de 
los proveedores. 
* Inventario de insumos. 
* Inventario y control a los 
activos fijos. 
* Tratamiento de  no 
conformidades. 
* Elaboración de 
oportunidades de mejora 
preventiva y correctiva . 
* Diligenciamiento de los 









* Bienes y servicios para 
uso. 
* Proveedores 
seleccionados con el lleno 
de los requisitos del S.G.C. 
* Documentos soportes, 
internos y externos. 
* Contratos y acuerdos de 
confidencialidad. 
* Marcación de activos fijos. 
* Resultados a las 
evaluaciones periódicas de 
los proveedores. 
* Resultados oportunidades 




La caracterización del proceso de compras tiene como objetivo lograr abastecer la 
compañía con los recursos necesarios para cumplir con las actividades necesarias 
para el desarrollo de su actividad económica, buscando el ahorro y procesos 
seguros.  
 
Este proceso es de vital importancia para el éxito de la empresa ya que determina 
la efectividad de la administración de los bienes adquiridos, la empresa necesita 
de insumos, materia prima y componentes para su buen funcionamiento sin los 
cuales no podría lograr la producción y distribución de sus productos, la 
caracterización del proceso permite unas compras bien planeadas que pueden 
proporcionar a la organización ahorros en efectivo, en su liquidez, y en la fluidez 
del capital, estas compras le representan a la empresa una buena administración, 
negociando plazos de pago, descuentos, oportunidad de uso y otros beneficios. 
 
Proceso de mantenimiento 
 
El proceso de mantenimiento son el conjunto de técnicas que tienen por objeto 
conseguir una utilización óptima de los activos productivos, manteniéndolos en el 







                                                                
49
 NEWBROUGH, E. Theodore. Administración de mantenimiento industrial. Editorial Diana, 1994. P.397. 
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Figura 10. Caracterización del proceso de mantenimiento 
CODIGO: CP-MT-01 
 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO DE MANTENIMIENTO 
  
FECHA: 2017-10-30 
PÁGINA: 1 de 1 
 
ALCANCE Aplica a todos los procesos relacionados con las buenas condiciones de los equipos. 
RESPONSABLE Gerente administrativo- contador- director de producción- comprador 
 
PROVEEDOR 
EXTERNOS Proveedores seleccionados  
INTERNO 









       * Personal idóneo 
 
* Norma ISO 9001. 
 
Los Procedimientos 
establecidos en el Sistema 
de Gestión de Calidad. 
 
Los establecidos en los 
procedimientos del S.G.C.- 
Sistema de Gestión de 
calidad.  
* Equipo- Hardware 
 
* Legislación vigente. 
  * Software 
 




* Requisaron de mantenimiento 
preventivo y/o correctivo. 
  * Infraestructura. 
 
* Proveedor idóneo. 
         
APROBADO 
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FIRMA   
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* Equipos y bienes para 
mantenimiento 
* Ordenes de trabajo. 
* Reportes de estado de 
los bienes de la compañía. 
* Resultados de auditorias 
internas. 



















* Realizar auditorias 
internas relacionadas al 
estado de los equipos. 
* Recepción de solicitudes 
de mantenimientos 
correctivos. 
* Establecer listado de 
proveedores . 
* Establecer acuerdos de 
mantenimientos de 
equipos críticos. 
* Revisiones periódicas 
del estado de los equipos. 
* Realizar acciones 









* Planes de acción para 
las oportunidades de 
mejora preventivas y 
correctivas. 




* Hoja de vida de los 
equipos. 
* Facturas de proveedores 
* Soportes de 
mantenimiento. 
* Cumplimiento de 
requerimientos de 
seguridad industrial. 




La caracterización del proceso de mantenimiento tiene como objetivo garantizar el 
buen estado de los elementos dispuestos para el desarrollo del objeto social de la 
compañía (infraestructura, maquinaria, equipos de oficina, equipos de cómputo 
etc.), buscado reunir bajo diferentes actividades como inspecciones, detecciones, 
reparaciones y calibraciones, mejoramientos mediante planificación de recursos 
humanos y el implemento de herramientas para mantener las condiciones 
adecuadas para el desenvolvimiento óptimo de las maquinarias y demás 
herramientas para la empresa, cabe destacar que toda maquinaria tiene una vida 
útil definida pero esta vida útil  sólo puede alcanzar en su máxima expresión 
mediante oportunas revisiones que garanticen el funcionamiento al cien por ciento 
del equipos y demás herramientas necesarias para el buen funcionamiento de la 
organización.  
 
Proceso de gestión financiera 
 
El proceso de gestión financiera consiste en una serie de actividades que 
aseguran la administración de los recursos que se tiene una empresa para 
asegurar que serán suficientes para cubrir los gastos que esta pueda necesitar, en 
una empresa esta responsabilidad está a cargo del gestor financiero y del 
contador, de esta manera podrá llevar un control adecuado y ordenado de los 
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* Elaboración del 
presupuesto. 
* Facturas de proveedores. 
* Liquidación de nomina y 
demás prestaciones de ley. 
* Hechos económicos de la 
compañía. 
* Ventas de productos. 
* Movimientos de 
inventarios. 
* Pólizas. 
* Información estado de 
cuentas bancarias. 














* Elaboración de facturas 
* Cobro de cartera. 
* Recaudo de ingresos. 
* Contabilización de  los 
hechos económicos. 
* Revisión de la información 
ingresada. 
* Ajustes contables  
* Seguimiento a la 
ejecución presupuestal. 
* Elaboración de acciones 
correctivas y preventivas. 
* Liquidación de impuestos. 








*Plan de pagos y soportes. 
* Flujos de caja. 
* Informes financieros. 
* Indicadores financieros. 
* Facturación clientes. 
* Informes ejecución 
presupuestal. 
* Pago de impuestos 
nacionales. 
* Libros oficiales. 
* Información exógena 
DIAN y otra información. 
* Resultados de las 
oportunidades de mejora 
preventivas y correctivas 
Figura 11. Caracterización del proceso gestión financiera 
CODIGO: CP-GF-01 
 
CARACTERIZACIÓN DEL PROCESO GESTIÓN FINANCIERA 
  
FECHA: 2017-10-30 
PÁGINA: 1 de 1 
 
ALCANCE 
Planificación, control y ejecución del presupuesto, registro de los hechos económicos y emisión de 
informes financieros. 
RESPONSABLE Gerente Financiero - Contador. 
 
PROVEEDOR 
EXTERNOS Estado- DIAN 
Otros entes control 
 
INTERNO 

























       * Personal idóneo 
 
*Aspectos comerciales y tributarios 
 
* Los Procedimientos 
establecidos en el 
Sistema de Gestión de 
Calidad. 
 
* Todos los relacionados a 
legislación contable y 
tributaria vigente. * Equipo- Hardware 
 
*Pago oportuno de clientes y proveedores. 




* Los establecidos en los 
procedimientos del S.G.C.- 
Sistema de Gestión de 
Calidad.  * Económicos. 
 
* Procedimientos de contabilidad 





* Normas Internaciones de Información 
Financiera 
         APROBADO 
    NOMBRE   
    FIRMA   
    FECHA   
     
Fuente: Los autores 
99 
 
La caracterización del proceso de gestión financiera tiene como objeto gestionar y 
conseguir los recursos financieros para la operación de la compañía, esto quiere 
decir que se enfoca en sacar el mayor provecho a los recursos disponibles pero 
también apoya la toma de decisiones orientadas a que esos recursos puedan 
entregar ganancias. 
 
Su importancia radica en el sentido del control de todas las operaciones, en la 
toma de decisiones, en la consecución de nuevas fuentes de financiación, en 
mantener la efectividad y eficiencia operacional, en la confiabilidad de la 





3.3.1. Indicadores procesos estratégicos 
 
Tabla 43. Indicador de planeación estratégica 
  
INDICADOR PLANEACIÓN ESTRATÉGICA 
  PROCESO Planeación estratégica 
OBJETIVO ESTRATEGICO                     Medir el avance de la ejecución de la planeación estratégica 
 NOMBRE DEL INDICADOR 
KPI 
Cumplimiento del PE 
FORMULA (Ejecutado PE/ Programación PE)*100 
ACTIVIDADES 
1.Establecer metas y objetivos  para cada perspectiva de la planeación estratégica 
2. Desarrollar listado de procedimientos para las actividades de la compañía. 
3. Definir indicadores para medir actividades estratégicas 
PERIODICIDAD Semestral 
TIPO DE INDICADOR Eficiencia 
RESPONSABLES Gerencia General y directores de área 
ORIGEN DE DATOS Cuadro de Indicadores por área 
*PE- Planeación estratégica 
  




Tabla 44. Indicador de gestión de calidad 
  
INDICADOR GESTIÓN DE CALIDAD 
  PROCESO Gestión de calidad 
OBJETIVO ESTRATEGICO                     Mejoramiento de los procesos de acuerdo a la ISO 9001 
 NOMBRE DEL INDICADOR KPI Cumplimiento del sistema de gestión de calidad. 
FORMULA (Ejecutado S.G.C/ Programación S.G.C)*100 
ACTIVIDADES 
1. Realizar procedimientos y formatos para las actividades de la compañía. 
2. Definir la política de calidad. 
3. Hacer lista de chequeo para evaluación del sistema de gestión de calidad 
4. Establecer los objetivos de calidad. 
PERIODICIDAD Semestral 
TIPO DE INDICADOR Eficiencia 
RESPONSABLES Gerente General, directores de área y todo el personal 
ORIGEN DE DATOS Cuadro de Indicadores por área 
* SCG- Sistema de gestión de calidad 
  
Fuente: Los autores 
 
3.3.2. Indicadores procesos misionales 
 
Tabla 45. Indicador proceso de producción 
  
INDICADOR PROCESO PRODUCCIÓN 
  PROCESO Proceso de producción. 
OBJETIVO ESTRATEGICO                     Medir el mejoramiento en la calidad de los productos fabricados por la compañía. 
 NOMBRE DEL INDICADOR 
KPI 
Cumplimiento del programa de producción 
FORMULA (Ejecutado PPC/ Programación PPC)*100 
ACTIVIDADES 
1. Definir procedimientos y documentos para el proceso de producción. 
2. Identificar actividades a mejorar dentro del proceso de producción 
4. Toma de tiempos. 
5. Evaluar la calidad de la maquinaria y equipo. 
6. Hacer filtros de calidad en los procesos. 
PERIODICIDAD Trimestral 
TIPO DE INDICADOR Eficiencia 
RESPONSABLES Director área de producción 
ORIGEN DE DATOS Cuadro de indicadores y tareas área de producción. 
*PPC- Proceso de producción. 
  
Fuente: Los autores 
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Tabla 46. Indicador mercadeo y ventas 
  
INDICADOR MERCADEO Y VENTAS 
  PROCESO Proceso de mercadeo y ventas. 
OBJETIVO ESTRATEGICO                     Medir el mejoramiento de la relación con el cliente, y el incremento de ventas. 
 NOMBRE DEL INDICADOR KPI Cumplimiento del programa de mercadeo y ventas. 
FORMULA (Ejecutado PMV/ Programación PMV)*100 
ACTIVIDADES 
1.  Matriz de clientes actuales. 
2. Actividades de fidelización y mantenimiento del cliente 
3. Establecer metas en ventas. 
4. Búsqueda de clientes nuevos y potenciales 
PERIODICIDAD Bimestral 
TIPO DE INDICADOR Eficiencia 
RESPONSABLES Director área comercial 
ORIGEN DE DATOS Cuadro de indicadores actividades área comercial 
* PMV- Programa de mercadeo y ventas. 
  
Fuente: Los autores 
 
 
3.3.3. Indicadores procesos de apoyo 
 
Tabla 47. Indicador gestión de talento humano 
  
INDICADOR GESTION DE TALENTO HUMANO 
  PROCESO Talento humano 
OBJETIVO ESTRATEGICO                     Medir el mejoramiento en los proceso de talento humano de la compañía 
 NOMBRE DEL INDICADOR 
KPI 
Cumplimiento proceso de Talento Humano. 
FORMULA (Ejecutado PTH/ Programación PTH)*100 
ACTIVIDADES 
1.  Establecer la descripción de cargos 
2.  Identificar la idoneidad del personal. 
3. Establecer cronograma de capacitación 
4. Elaborar programa de bienestar. 
5. Evaluar el COPAST, el comité de convivencia y la brigada de emergencia 
5. Verificar las actividades de ingreso y/o retiro de personal. 
PERIODICIDAD Bimestral 
TIPO DE INDICADOR Eficiencia 
RESPONSABLES Área administrativa- Gerente administrativo. 
ORIGEN DE DATOS Cuadro de indicadores y actividades del área. 
* PTM- Proceso Talento Humano 
  
Fuente: Los autores 
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Tabla 48. Indicador proceso de compras y suministro 
  
INDICADOR PROCESO DE COMPRAS Y SUMINISTROS 
  PROCESO Compras y suministros 
OBJETIVO ESTRATEGICO                     
Medir el mejoramiento del proceso de compras y suministros de acuerdo a la realidad de 
la compañía 
 NOMBRE DEL INDICADOR 
KPI 
Cumplimiento del proceso de compras 
FORMULA (Ejecutado PC/ Programación PC)*100 
ACTIVIDADES 
1. Identificar las actividades del proceso de compras. 
2. Revisar el control de las compras. 
3. Mejorar tiempos de respuesta en el abastecimiento de bienes y/o servicios 
4. Establecer actividades a mejorar. 
5. Identificar la idoneidad de los proveedores de bienes y/o servicios. 
PERIODICIDAD Trimestral 
TIPO DE INDICADOR Eficiencia 
RESPONSABLES Gerente administrativo- comprador- Contador 
ORIGEN DE DATOS Cuadro de indicadores y tareas del proceso de compras y suministros. 
* PC- Proceso de compras 
  
Fuente: Los autores 
 
Tabla 49. Indicador gestión de mantenimiento 
  
INDICADOR GESTION MANTENIMIENTO 
  PROCESO Mantenimiento 
OBJETIVO ESTRATEGICO                     Medir el buen desempeño del proceso de mantenimiento 
 NOMBRE DEL INDICADOR KPI Cumplimiento del proceso de mantenimiento 
FORMULA (Ejecutado PM/ Programación PM)*100 
ACTIVIDADES 
1. Realizar cronograma de mantenimientos preventivos. 
2. Evaluar el correcto funcionamiento de los equipos  
3. Verificar la idoneidad de los proveedores de mantenimientos 
4. Establecer oportunidades de mejora en los procesos. 
5. Verificar la seguridad de los equipos. 
6. Realizar requerimientos de cambios o de nuevos equipos. 
PERIODICIDAD Mensual 
TIPO DE INDICADOR Eficiencia 
RESPONSABLES Área administrativa- Gerente administrativo. 
ORIGEN DE DATOS Cuadro de indicadores y actividades del área. 
* PM- Proceso de Mantenimiento. 
  





Tabla 50. Indicador gestión financiera 
  
INDICADOR GESTION FINANCIERA 
  PROCESO Gestión financiera 
OBJETIVO ESTRATEGICO                     Medir el mejoramiento de los procesos financieros y contables de la compañía. 
 NOMBRE DEL INDICADOR 
KPI 
Cumplimiento del proceso financiero. 
FORMULA (Ejecutado PF/ Programación PF)*100 
ACTIVIDADES 
1. Identificar los procesos financieros. 
2. Establecer puntos débiles del proceso financiero y transformarlos a ventaja del área. 
3. Verificar lo oportuno y confiable de la información. 
4. Establecer actividades de mejora en el departamento. 
5. Crear canales de comunicación eficientes entre el área financiera y los otros procesos. 
5. Racionalizar costos. 
6. Seguimiento a las actividades de facturación y cartera. 
PERIODICIDAD Mensual 
TIPO DE INDICADOR Eficiencia 
RESPONSABLES Contador- Revisor fiscal 
ORIGEN DE DATOS Cuadro de indicadores y tareas del área. 
* PF- Proceso financiero. 
  





Tabla 51. Personal responsable en la implementación del S.G.C. 
RESPONSABLES  NIVEL 
Gerente General Directivo 
Gerente Administrativo Directivo 
Contador  Apoyo 
Revisor Fiscal Apoyo 
Abogado Apoyo 
Área Administrativa Operativo 
Área de Diseño Operativo 
Área de Producción Operativo 
Área Comercial Operativo 
 







Tabla 52. Presupuesto para la implementación del S.G.C. 









Capacitaciones al personal de la 
compañía sobre la norma ISO 
9001 
Personal requerido 
para dictar la 
capacitación 
16 $80.000 $1.280.000 
Construcción del S.G.C.  Asesorías externas 80 $70.000 $5.600.000 
Implementación del sistema  Asesorías externas 40 $70.000 $2.800.000 
Verificación del sistema  Asesorías externas 20 $70.000 $1.400.000 
Gastos de papelería 
 Hojas de papel 
blanco 









 Papelería en 
general 
 
No aplica No aplica $1.000.000 
Casino y restaurante  
 
Refrigerios para todo 
el personal al 
momento de realizar 
las reuniones y/o 
capacitaciones. 
 
No aplica No aplica $500.000 
Auditoría final 
Auditor o auditores 
externos 




No aplica $2.000.000 
TOTAL    $16.080.000 
 












Compromisos Responsables E F M A M J J A S O N D Si No Observaciones 
DIAGNOSTICO INICIAL 




                        
   
Socialización de la 
reseña histórica. 
Todo el 
personal de la 
compañía 
                              
Conocimiento de las 
políticas internas de la 
empresa 
                              
Socialización de la 
visión, misión, valores, 
reglamento interno de 
trabajo y organigrama. 
                              
SENSIBILIZACIÓN:  
 
                        
   
Importancia de 
implementar el S.G.C. 
en la compañía 
Asesor 
externo 
                              
REQUISITOS 
GENERALES:  
                        
   




                              
Conformación del 
comité de calidad. 
Gerente 
general y área 
administrativa 
                              
Capacitar al comité en 
las actividades que deba 
cumplir en cuanto a la 
implementación del 
S.G.C., dando apoyo 
por parte de la gerencia. 
Asesor 
externo 
                              
Determinar la secuencia 
e interacción de los 
procesos que se 







                              
Analizar cada proceso, 
teniendo en cuenta: 
entradas, etapas de 
transformación y salidas 
(caracterización de 
procesos) e 
interrelacionarlo con los 




                              
MANUAL DE 
CALIDAD:  
                        




aprobar y difundir el 
manual de calidad que 
describa todo el S.G.C. 






                              
CONTROL DE 
DOCUMENTOS:  
                        
   
Elaborar, revisar, 
aprobar y difundir el 
procedimiento para la 
elaboración y control de 
documentos del sistema 





                              
CONTROL DE 
REGISTROS:  
                        
   
Elaborar, revisar, 
aprobar y difundir el 
procedimiento para el 
control de registros, en 






                              
POLÍTICA DE 
CALIDAD:  
                        
   
Definir la política de 
calidad en función de las 
necesidades 
organizacionales y del 
cliente (acordes con la 





                              
Definir estrategias de 
difusión para la política 






                              
OBJETIVOS DE 
CALIDAD:  
                        
   
Tomando como 
referencia las directrices 
de la política de calidad 
establecer los objetivos 
de calidad teniendo en 
cuenta su respectivo 
despliegue (meta, 
Indicador de Gestión, 
frecuencia, registro, 





                              
RESPONSABILIDAD Y 
AUTORIDAD:  
                        
   
Revisar y/o actualizar el 




                              
Elaborar matriz de 
responsabilidades 
(Cargo Vs. Proceso o 
Manual de funciones) 
Gerente 
General 





                        





acuerdo a las 
establecidas en la 
norma ISO 9001 
Gerente 
General 
                              
Establecer la 
metodología para 
realizar la revisión del 







                              
RECURSO HUMANO: 
 
                        
   
Identificar los cargos del 
Sistema de Gestión de 
calidad que afectan la 




                              
Establecer el perfil de 
los cargos teniendo en 
cuenta educación, 











                              
INFRAESTRUCTURA: 
 
                        
   
Identificar los equipos 




                              
Elaborar el 
procedimiento general 
de mantenimiento de la 
infraestructura. 
                                
Elaborar Cronograma de 
mantenimientos 
preventivos para cada 
uno de los equipos de la 
compañía, incluyendo 
también el 




                              
AMBIENTE DE 
TRABAJO:  
                        
   
Asegurar el adecuado 
funcionamiento del 










                        
   
Identificar los servicios 
incluidos en el alcance 
de la certificación 
Gerente 
General 
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Elaborar, documentar y 
difundir los planes de 
calidad, teniendo en 
cuenta: Secuencia de 
las operaciones del 
proceso, características 
de producto a controlar, 
parámetros de proceso 
a controlar, equipos 
requeridos para la 









                        
   
Identificar los diferentes 
tipos de clientes 
Área 
Comercial 
                              
Definir, documentar, 
difundir e implementar lo 
referente a los 
procedimientos de 
comercialización de las 
prendas de vestir. 
Área 
Comercial 
                              
Definir, documentar, 
difundir e implementar lo 
referente a los 
procedimientos de 
atención y trámite de 
quejas del cliente. 
Área 
Comercial 
                              
COMPRAS: 
 
                        
   
Identificación de 
productos y servicios 





                              
Definir metodología a 
seguir para la selección 





                              
Definir, documentar, 
difundir e implementar lo 
referente a los 
procedimientos de 
compras existentes en 
la empresa, con los 
respectivos registros y 
teniendo en cuenta los 





                              





                        
   
De acuerdo con los 
planes de Calidad, 
revisar el cumplimiento 




                              
IDENTIFICACIÓN 
YTRAZABILIDAD:  
                        




difundir e implementar lo 
referente a la 






                              
PROPIEDAD DEL 
CLIENTE:  
                        
   
Identificar si en la 
empresa aplicará este 





                              
SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE:  
                        
   
Definir metodología para 
realizar la medición de 
satisfacción del cliente y 




                              
AUDITORÍA INTERNA: 
 
                        
   




                              
Realizar la formación de 




                              
Definir el procedimiento 
de Auditorías que 
incluya desde la 
elaboración del 
programa de Auditorías 
Grupo de 
Auditores 
                              
Programar y ejecutar 
primer ciclo de 




                              
Cerrar las no 
conformidades 
generadas del primer 
ciclo de Auditorías 
Internas de Calidad 
Grupo de 
Auditores 





                        
   
Definir, documentar e 
implementar el 
seguimiento y medición 
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Definir, documentar e 
implementar el 
procedimiento para el 






                              
ANÁLISIS DE DATOS: 
 
                        
   
Establecer la 
metodología para 
analizar cada una de las 
mediciones establecidas 
en la implementación 











                        
   
Definir, documentar e 
implementar un 
procedimiento para el 
tratamiento de acciones 





                              
PREAUDITORIA 
 
                        
   
Revisión de los ajustes 
de acuerdo con los 




                              
 


















Tabla 54. Matriz del plan estratégico 












metas y objetivos 
para cada 
perspectiva de la 
planeación 
estratégica. 








































formatos para las 










2. Definir la política 
de calidad. 





3. Hacer lista de 
chequeo para 
evaluación del 
sistema de gestión 
de calidad 













control a la 











































6. Hacer filtros de 














de la relación 



























4. Búsqueda de 










s con relación 














humano de la 
compañía 












y Comité de 
Calidad 

























5. Evaluar el 
COPAST, el comité 


















de compras y 
suministros 
de acuerdo a 
la realidad de 
la compañía 










y Comité de 
Calidad 
2. Revisar el 







3. Mejorar tiempos 
de respuesta en el 
abastecimiento de 
(días entrega/ días 






















No se realizan 
mantenimiento
s constantes a 



































y Comité de 
Calidad 
2. Evaluar el 
correcto 
funcionamiento de 







3. Verificar la 



















5. Verificar la 










































7. Seguimiento a 













Fuente: Los autores 
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3.7. PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN 
DE CALIDAD 
 
3.7.1. Organigrama propuesto 
 
Figura 12. Organigrama propuesto 
 
Fuente: Los autores 
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En la elaboración del nuevo modelo organizacional para Confetex de Colombia 
S.A.S. se identificó la necesidad de nuevos cargos, mientras se realiza la 
identificación de los procesos y se determina la carga laboral para definir si es 
necesario crear el nuevo puesto o si una persona puede ejercer dos o más roles 
dentro de la estructura, adicional se identificaron necesidades de capacitación en 
el hacer y necesidades de capacitación en habilidades blandas (cumplimiento de 
responsabilidades, motivación, sentido de pertenencia, liderazgo y efectividad de 
la reuniones y sus compromisos). 
 
Los cambios más grandes que plantea este modelo están en los procesos y la 
forma de relación entre las diferentes instancias, aparte de lograr que la 
planeación de cada actividad sea una actividad que se ejecute siempre y no solo 
cuando haya tiempo, puesto que la baja planeación incrementa los reproceso al 
interior de la empresa. 
 
Se debe socializar este modelo organizacional con el personal de la planta y 
entregar las responsabilidades por cargo, el objetivo es tener al personal consiente 
y que se espera de ellos según el cargo que desempeñan, poder entregar las 










3.7.2. Reflexiones sobre el S.G.C. para la empresa Confetex de Colombia 
S.A.S. 
 
En la actualidad, la industria textil y de confección representa una significativa 
parte de la economía productiva del país, gracias a su efecto sobre el empleo, la 
dinámica empresarial y el impulso de industrialización, así mismo, las exigencias 
de los consumidores en relación a la calidad de los productos que adquieren. 
 
Por lo anterior, la implementación de un S.G.C. en la empresa CONFETEX DE 
COLOMBIA S.A.S., es de gran importancia ya que permitirá a la empresa tener 
una guía de los procedimientos que involucran su proceso de producción, 
determinando las responsabilidades e interrelaciones del personal que tienen que 
ver con el desarrollo y verificación del producto ofrecido, pensando siempre en la 
búsqueda de la satisfacción del cliente y con un enfoque de mejora continua del 
producto que ofrece, haciendo así a la empresa más competitiva. 
 
Con la implementación del S.G.C, se busca destacar los aspectos fundamentales 
de una falencia específica para darle cumplimiento a la norma técnica colombiana 
ISO 9001; el S.G.C. contemplará el direccionamiento estratégico, planeación 
directiva, planeación operacional y finalizará con un plan de mejora continua que 
conllevará al logro de los objetivos. 
 
La documentación a menudo forma parte del control de procesos, a medida que 
se identifiquen los métodos de control, se evidenciará que se requiere más 





Para la empresa CONFETEX DE COLOMBIA S.A.S., es muy importante tener 
definido los tipos de documentos que deben de existir para documentar un S.G.C., 
esto contribuirá al logro de los requisitos del cliente y mejora de la calidad, a 
proveer la información apropiada, a la trazabilidad, a proporcionar evidencias 
objetivas y a la evaluación y eficacia de los S.G.C.  
 
En el Sistema de Gestión de la Calidad de la empresa Confetex de Colombia, el 
requisito sobre la documentación tiene como propósito, establecer cómo estará 
documentado el S.G.C. en la organización, la norma NTC-ISO 9001:2008, 
identifica dos tipos de documentos: 
 Documentos  
 Procedimientos documentados  
 
Los documentos son la forma como la empresa CONFETEX DE COLOMBIA 
proveerá información para el desempeño de las actividades en la organización, 
por su parte el procedimiento documentado se refiere a un procedimiento escrito 
obligatorio, que se exige para describir cómo su organización desempeña la 
actividad de forma general y de acuerdo con la revisión de la norma NTC-ISO 
9001:2008, sistemas de gestión de la calidad se ha definido que los tipos de 
documentos que deberían de existir en CONFETEX DE COLOMBIA son:  
 
 Los documentos que proporcionan información consistente, interna y 
externamente sobre el S.G.C. y que se verán reflejados en el manual de 
calidad.  
 
 Los documentos que describen como se aplica el S.G.C. en el producto, 




 Los documentos o guías que establecen requisitos, especificaciones, 
recomendaciones o sugerencias. 
 Los documentos que proporcionan información sobre como efectuar las 
actividades y los procesos de manera consistente, reflejados en los 
procedimientos o instrucciones de trabajo. 
 
 Los documentos o registros que proporcionan evidencia objetiva de las 
actividades realizadas o resultados obtenidos. 
 
 Además, pueden existir otros documentos como: planes de inspección, 
informes, esquemas, certificados y/o reglamentos; que pueden ser útiles para 
obtener los resultados que CONFETEX DE COLOMBIA desea en materia de 






 Se entendió la importancia de la implementación de un S.G.C. - Sistema de 
Gestión de Calidad, basado en la norma técnica ISO 9001, en CONFETEX, 
como respuesta a los requerimientos del mercado y a las necesidades de los 
clientes, proveedores y de la misma compañía. 
 
 La norma técnica ISO 9001 permite a las compañías diseñar modelos 
estratégicos adecuados que generan competitividad, altos estándares y 
reconocimiento. 
 
 Con la elaboración del Sistema de Gestión de Calidad se involucran todas las 
áreas de la compañía, lo que permite el desarrollo de un sistema integral. 
 
 Se identificó en la empresa Confetex de Colombia S.A.S. la inexistencia de 
procedimientos, reglas de negociación, evaluaciones y formatos pertinentes 
para favorecer las relaciones comerciales con los clientes y proveedores, 
encontrando de esta manera que no se garantiza los estándares ofrecidos por 
la empresa.  
 
 Con la elaboración de este trabajo se pudo concluir que la empresa Confetex 
de Colombia S.A.S. tiene una importante participación en el sector textil, con 
más de 14 años de experiencia representa para la región una empresa que se 
ha sostenido en el sector de la confección, sin embargo la falta de una 
plataforma estratégica soportada en un Sistema de Gestión de Calidad expone 
a la empresa a no ser competitiva en un mercado cada vez más globalizado y 
marcado por las exigencias del cliente, proveedores y mercado. 
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 De acuerdo con los datos obtenidos en este trabajo, la falta de implementación 
de un Sistema de Gestión de Calidad en la empresa Confetex de Colombia 
S.A.S. reduce las posibilidades de competitividad en el mercado debido al 
constante ingreso de productos importados que buscan posicionamiento rápido 
en el mercado por precio, por esta razón para hacer frente a estas 
circunstancias es necesario que la empresa garantice y fortalezca el 
acercamiento de sus actores directos e indirectos como clientes, proveedores, 
colaboradores de manera sistémica, organizada y documentada. 
 
 Se puede concluir que la empresa Confetex de Colombia S.A.S. requiere 
actualizar no solo su plataforma estratégica sino también su mapa de procesos 
y redefinir su estructura organizacional de acuerdo a las exigencias del 










 Delegar desde la gerencia general y la gerencia administrativa la revisión inicial 
de las herramientas, procesos, documentos y registros que tienen establecidos 
en la compañía Confetex de Colombia, realizando un diagnóstico de la 
situación actual que conlleve a analizar el desarrollo y camino hacia una 
mejora continua. 
 
 Considerar en la planeación estratégica de Confetex las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas, como proveedores, sociedad y entorno. 
 
 Incluir dentro de la metodología de análisis del contexto de Confetex 
actividades de monitoreo del entorno que permitan la revisión oportuna y 
flexible del plan estratégico, igualmente los riesgos negativos del contexto para 
que se identifiquen o se conozcan en los diferentes procesos y se definan 
controles de mitigación o vigilancia. 
 
 Diseñar una metodología que permita consignar las lecciones aprendidas de 
cada uno de los procesos que la empresa tiene establecidos con el objeto de 
llevar un historial de cada situación en la que se aprende y se crea una 
oportunidad de mejora y de continuidad.  
 
 Documentar las estrategias generadas para mejorar la rentabilidad de la 
empresa dentro del S.G.C. como herramienta de seguimiento y control de 




 Fortalecer el conocimiento del S.G.C. con los proveedores externos que hacen 
parte de las actividades diarias en la empresa de manera que ellos hagan 
conciencia de la ubicación en el mapa de procesos y de las responsabilidades 
que tienen frente al sistema y el cumplimiento de los requisitos de la norma. 
 
 Difundir entre los colaboradores de Confetex las necesidades de sus clientes 
externos e internos, y los medios de comunicación para interactuar con estos, 
de forma que se orienten las acciones de la dirección hacia la satisfacción de 
sus clientes con los productos entregados. 
 
 Difundir con prontitud entre los miembros de la organización la totalidad de la 
documentación que tienen previamente establecida, al igual que la 
documentación que se vaya aprobando durante la implementación del S.G.C., 
de manera que todo el personal entienda la importancia de llevar los registros 
adecuadamente conociendo su ubicación para futuras consultas. 
 
 Dar a conocer a todo el personal los procedimientos para el control de 
documentos y registros y asignar a una persona para el control de los mismos. 
 
 Contratar a una persona responsable de todo el S.G.C. con fuertes 
conocimientos en la norma ISO 9001, con lo cual se garantice el levantamiento 
de cada uno de los procedimientos, formatos y documentos que sean 
requeridos en el transcurso del tiempo, esta persona, junto con la gerencia 
deberá desarrollar revisiones periódicas al S.G.C. y de los indicadores de 
gestión para realizar los ajustes necesarios que garanticen el cumplimiento de 
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ELEMENTOS DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
DE LOS PRINCIPIOS DE LA GESTIÓN DE CALIDAD
Organización enfocada al cliente
SI NO
¿Se ha hecho un análisis de los clientes de la organización y se han agrupado en diferentes 
categorías?
¿Se han definido las necesidades y expectativas generales de los clientes?




¿Existe un organigrama actualizado donde se establezcan los rangos de mando?




¿Todo el personal conoce sus funciones y responsabilidades?
¿El personal es consciente de la importancia de su trabajo y función en la empresa?
¿La empresa identifica las competencias y limitaciones del personal en el desempeño de sus 
tareas?
¿Se evalúa periódicamente el desempeño del personal de acuerdo a  sus objetivos y metas?
Enfoque basado en procesos
PREGUNTAS: SI NO
¿La empresa tiene definida  de forma sistemática las actividades que componen el proceso?
¿La empresa tiene identificados la interrelación con los otros procesos?
¿La empresa tiene definido  todas las responsabilidades con respecto al proceso?
¿La empresa analiza y mide los resultados de la capacidad y eficiencia del proceso?
REQUISITOS EN LA DOCUMENTACIÓN
Manual de calidad
PREGUNTAS: SI NO
¿Existe manual de calidad en la organización?







Procesos y procedimientos documentados
PREGUNTAS: SI NO
La empresa tiene los siguientes procedimientos documentados:
* Auditorías internas y externas
* Control de productos no conformes
* Acciones correctivas
* Acciones preventivas
* Control de documentos
* Control de registros 
REQUISITOS PARA EL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD
Responsabilidad de la dirección
Compromiso de la dirección
PREGUNTAS: SI NO
¿La dirección de la organización lleva acabo las siguientes tareas?
Comunicar a la organización la importancia de satisfacer los requisitos del cliente (los legales y los 
reglamentarios)
Establecer la política de calidad y los objeticos de calidad
Garantizar los recursos necesarios al servicio de la organización
Revisar directamente si se cumplen los objetivos marcados.
Enfoque al cliente
PREGUNTAS: SI NO
¿Se ha definido  de manera sistemática para conocer la opinión del cliente a intervalos regulares 
(entrevistas personales, telefónicas, encuestas?
¿Se han definido indicadores que reflejan la satisfacción / insatisfacción del cliente?
¿Se ha valorado la importancia económica de cada cliente en relación con la facturación global de la 
organización?
¿Se ha documentado la información referente a la satisfacción / insatisfacción del cliente?
¿Se hace seguimiento de la información referente a la satisfacción / insatisfacción del cliente?
Como consecuencia del análisis de la información anterior ¿se emprenden  acciones de mejora?
¿Se ha informado a los empleados de la importancia de la satisfacción del cliente como estrategia 
comercial y de fidelidad del cliente?
Política de Calidad
PREGUNTAS: SI NO
¿La organización tiene política de calidad?
Responsabilidad, autoridad y comunicación
PREGUNTAS: SI NO
¿Dispone la organización de los medios de comunicación internos (tablón de anuncios, reuniones, 
etc.)?






Revisión por la dirección
El desempeño de los procesos y conformidad de los productos
PREGUNTAS: SI NO
¿Se han definido los procesos y recursos que se necesitan  para  el diseño, producción y 
distribución de producto?
¿Se han previsto y se llevan a cabo  los controles necesarios para asegurar que el producto se 
entrega según lo planeado?
Los controles realizados sobre el producto ¿tienen en cuenta la especificación de éste, como criterio 
de aceptación y, por lo tanto, declaración del producto conforme o no conforme?
¿Se dispone de objetivos de calidad?
Al margen de la definición de los objetivos de calidad, ¿se dispone de otros indicadores que 
evidencien el buen o mal estado del producto?
¿Se dispone de registros suficientes para probar, en caso, que el producto no tenga los requisitos 
mínimos de calidad?
Las informaciones de clientes (reclamaciones, sugerencias)
PREGUNTAS: SI NO
¿Se ha definido quien es el responsable/s de contactar con el cliente según la información que 
solicite?
¿Se dispone de medios suficientes para atender la información que piden los clientes?
¿Se tiene claro de lo que se puede informar al cliente y de lo que no?
Las comunicaciones relevantes con el cliente, ¿se utilizan para mejorar la calidad del producto?
¿Se cuenta con formato de reclamaciones y sugerencias de los clientes?
El estado de las acciones correctivas y preventivas
PREGUNTAS: SI NO
¿Se toman acciones encaminadas a la solución definitiva de un problema, cuando este es repentino 
o grave?
¿Existe un procedimiento que encamine dicha actividad?
¿Se encuentran registros de acciones correctivas donde, aparte de la descripción del problema de 
fondo y de las medidas puestas en practica, se haga  un seguimiento de las mismas?
¿Se toman acciones encaminadas a la prevención de problemas potenciales?
¿Existe un procedimiento que regule dicha actividad?
Los resultados de auditorías
PREGUNTAS: SI NO
¿Se realizan auditorías internas que abarquen a todo el proceso tanto productivo como 
administrativo?
¿Existe un plan o una programación de auditorías internas?
¿Esta previsto que las auditorías las realice personal independiente del área a auditar o personal de 
organizaciones externas?
¿Existen registros de Auditorías internas?
¿Se informa a los responsables de departamento, área o sección, de los resultados de la Auditoría?










La gestión de los recursos
Provisión de los recursos
PREGUNTAS: SI NO
¿Dispone la organización, en general  de los medios adecuados (máquinas, instalaciones, 
documentos, etc.) para realizar y controlar su actividad?




¿Se ha valorado la competencia del personal y  se deja constancia de ello por escrito?
¿Se utilizan las descripciones del puesto de trabajo para detectar las necesidades de formación?
¿Se realiza  una formación inicial, por mínima que sea, cuando se incorpora personal nuevo?
¿Existe un plan de formación global, o bien a escala individual que satisfaga las necesidades de 
formación continua del personal?
¿Se evalúa la eficacia de la información recibida por el personal?
¿Se ha informado al personal de su papel en el logro de los objetivos de la organización y de la 
importancia en dicho fin?
¿Se guardan registros de todas las actividades anteriores  relativas a la formación?
Infraestructura
PREGUNTAS: SI NO
¿Posee la organización un plan de inversión anual  en el que se incluyan, entre otros, la 
remodelación o ampliación de las instalaciones (tanto en oficinas como en planta), la sustitución total 
o parcial del sistema informático o de sus programas?




¿Dispone la organización de un sistema de prevención de riesgos laborales y seguridad?
Los puesto de trabajo, ¿son apropiados y ergonómicos?
¿Se dispone de instalaciones suficientes  para el personal (lavados, comedores,  vestuario, etc.) y 
están acondicionados del modo adecuado?
¿Las condiciones de higiene, limpieza en general  y contaminación  son adecuadas para el desarrollo 
de la actividad?
¿Impera la cordialidad y compañerismo en las relaciones entre empleados?
¿Se realiza actividades lúdicas extra laborales?




La realización del producto
Planificación de la realización del producto
PREGUNTAS: SI NO
¿La planificación tiene claro el nivel de resultados de calidad  que se desea obtener en los distintos 
procesos que componen la realización del producto y cuáles son los requisitos que el producto debe 
cumplir?
¿La empresa tiene clara las actividades y/o procesos que serán necesarios realizar; la 
documentación que conviene preparar para su consulta y los recursos que harán falta para todo ello?
¿La organización tiene un  plan de control preciso para asegurar que los procesos den el resultado 
esperado?
Procesos relacionados con el cliente
PREGUNTAS: SI NO
¿La empresa cuenta con los requisitos específicos por el cliente, incluyendo los requisitos para las 
actividades de entrega y posteriores a la misma?
¿La empresa tiene claros los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso 
especificado o para el uso previsto, cuando sea conocido?
¿La empresa cumple con Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto?
¿La empresa  tiene la información sobre el producto, incluyendo costos?
¿La empresa realiza procesos de retroalimentación del cliente, incluyendo sus quejas?
Diseño y desarrollo
PREGUNTAS: SI NO
¿La organización tiene definida la naturaleza, duración y complejidad de todas las actividades de 
diseño y desarrollo?
¿La empresa tiene las etapas del proceso que sean requeridas, incluyendo las revisiones del 
desarrollo y el diseño?
¿La organización tiene las actividades que se requieren para la verificación y la validación del 
desarrollo del diseño?
¿Se tiene claridad sobre la responsabilidad y las autoridades que se encuentran involucradas en el 
proceso de diseño?




Las peticiones de compra ¿se revisan y aprueban, antes de su envió, por algún responsable?
Los documentos de compra ¿contiene la información suficiente y precisa para asegurar que el 
producto  o servicio comprado cumplirá con los requisitos especificados?
¿Están definidos y establecidos controles en la recepción de los materiales o durante la prestación 
del servicio subcontratado?
¿Existe un circuito claro para la compra  de insumos, materias primas y prestación de servicios?
¿Está organizada la gestión de compras (departamentos, responsables, autorizaciones, etc.)?
¿Existe un registro que relacione a los proveedores con los materiales o los servicios comprados 
frecuentemente (listado de proveedores)
¿Existe un responsable para la evaluación de proveedores/ subcontratistas?
¿Se mantienen reuniones con los proveedores para comentar su nivel de servicio?







Producción y prestación del servicio
PREGUNTAS: SI NO
¿Esta sistematizada la recogida y revisión del pedido?
¿Se dispone de un sistema que verifique las unidades disponibles para despacho?
¿Se dispone de instrucciones de trabajo que describan actividades críticas que influyan en la calidad 
final del producto (pedido, organización del pedido, envió de mercancía, etc.)?
¿Se realizan y se documentan las tareas de mantenimiento preventivo a la maquinaria y diferentes 
herramientas de trabajo?
¿Se han definido indicadores que permitan asegurar que el producto cumple por ejemplo, los plazos 
de entrega de mercancía prometidos al cliente?
¿Se cuantifican y controlan estos parámetros?
Medición, análisis y mejora
Seguimiento y medición
PREGUNTAS: SI NO
¿Se dispone de un listado con los elementos de medición de la organización?
¿Está establecido por la organización el alcance y frecuencia de dichas revisiones? 
Como resultado de la revisión, ¿se ha extraído conclusiones y tomado acciones de mejora relativas, 
por ejemplo, a los procesos de la organización, recursos, etc?
Los resultados de la revisión ¿se han registrado en un documento suficientemente extenso, incluidas 
las acciones de mejora?
¿Se ha distribuido este documento, como mínimo, entre los responsables de departamentos?
Control del producto no conforme
PREGUNTAS: SI NO
¿Esta definido el catalogo de incidencias/ reclamaciones  con respecto al  producto? Es decir ¿ esta 
tenido lo que es un producto no conforme?
¿Existe un procedimiento para asegurar que los servicios no conformes se traten adecuadamente?
Ante una no conformidad ¿queda constancia escrita del problema surgido y de la solución aplicada?
Análisis de datos
PREGUNTAS: SI NO
¿Se analizan por la organización los datos generados en las actividades de medición y seguimiento?
¿Son suficientes y aportan una visión completa del funcionamiento de la organización?
¿Se han valorado fuentes de información externas para comprar?
Mejora
PREGUNTAS: SI NO
¿Esta prevista y han sido planificadas actividades de mejora continua?
En dichas actividades de mejora continua, ¿se examina toda la información relevante disponible?
¿Existe documentación de la sistémica de la mejora continua y de los avances logrados?
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Nombre del encuestador: 
Fecha:
Hora de comienzo: Hora de finalización:
Presentación del encuestador
Buenos Días / Tardes,









Visión Poranámica de la organización 
Políticas Generales del personal 
Indicadores sobre disciplina 
Prestaciones a las que tiene derecho 
Ninguna de las anteriores
2
Elemetos de protección personal 
Dotación 
Manual  de funciones
Reglamento interno de trabajo 
Nuestros nombres son Lina Marcela García y Yexson Armando Pérez, estudiantes de la Especialización en Alta 
Gerencia de la Universidad Libre Sede Pereira, nos encontramos realizando trabajo de grado y estamos haciendo 
una encuesta sobre la implementación del Sistema de Gestión de Calidad en la empresa Confetex de Colombia.
Estamos interesados en conocer su opinión, por favor, ¿Sería tan amable de contestar el siguiente cuestionario? 
La información que nos proporcione será utilizada para conocer un diagnóstico sobre el Sistema de Gestión de 
Calidad de la empresa Confetex de Colombia.
Al inicio de su experiencia laboral en Confetex  le explicaron la siguiente información sobre la 
empresa (Opción múltiple)



































Ninguna de las anteriores
¿La empresa comunica a sus trabajadores la importancia de satisfacer y cumplir los requisitos del 
cliente interno y cliente externo?
¿Esta usted de acuerdo que sus compañeros de trabajo se esfuerzan por hacer sus labores con 
calidad en cada proceso?
¿En algún momento ha tenido que repetir un proceso o tarea asignada por una orden que entendió 
mal?
¿Cuál o Cuáles de las siguientes características considera que son importantes en un Sistema de 
Gestion de Calidad?
¿Porque medio  recibió al  inicio de su experiencia laboral con la empresa Confetex entrenamiento, 
capacitación y acompañamiento en el cargo? (Puede seleccionar varias opciones)



































¿Esta de acuerdo que tener documentados los procesos y procedimientos de la empresa facilitaría la 
realización del trabajo y aumentaría la productividad y calidad de la empresa?
¿Considera que la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad aportaría para su 
crecimiento profesional y personal?
¿Con que frecuencia la empresa  realiza programas de bienestar?
¿Con que frecuencia reciben capacitación?
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Fuente: Confetex de Colombia S.A.S. 
 
